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Presentación 
 
 
 
Para la presente investigación se  empleó los pasos metodológicos de la investigación 
científica, cumplimiento normas establecidas en el reglamento general de grados y títulos de 
la Universidad César Vallejo y reglamentos de la Facultad de Ciencias empresariales, dejo 
a vuestra consideración el presente trabajo de tesis titulado: Calidad de Servicio y Lealtad 
del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018, teniendo la finalidad, establecer 
la relación entre calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A. de la sede 
Santa Clara-Ate. 
 
 
La investigación realizada fue de enfoque cuantitativo, diseño no experimental, y estudio 
correlacional, cuya hipótesis general es determinar la relación que existe entre Calidad de 
Servicio y Lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018, 
 
 
El presente trabajo consta de siete capítulos. En el primer capítulo se detalla la realidad 
problemática internacional, nacional y local de las variables en estudio, así mismos los 
antecedentes, en el cual se analizó los trabajos de investigación de distintos autores tanto 
internacionales como nacionales, se formularon los problemas generales y específicos, 
hipótesis, objetivos de la investigación y la justificación del estudio. 
 
 
Dentro del segundo capítulo es desarrollado acerca de la metodología de la investigación, en 
el cual se describen el diseño de la investigación, las variables y su Operacionalización, 
población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad, los métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. Los capítulos III, IV, 
V, VI y VII contienen respectivamente: los resultados obtenidos, discusión, conclusiones, 
recomendaciones y referencias. 
 
 
 
 
La autora.
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Resumen 
 
 
 
La presente investigación titulada “Calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera 
Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018”.Como objetivo general fue establecer la relación entre la 
calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 
 
 
La investigación que se realizó es de diseño no experimental, transeccional correlacional. 
Para la población estuvo conformada por todos los usuarios entre varones y mujeres de la 
Financiera Oh!, por lo tanto la muestra es no probabilístico por conveniencia las cuales 
optamos por 95 usuarios que asisten en turno a la Financiera Oh!. La encuesta fue la técnica 
para la recolección de información y el cuestionario para la recolección de los instrumentos. 
 
 
Se estableció el coeficiente de correlación Rho de Spearman entre la Calidad de servicio y 
Lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara – Ate, 2018, donde el valor de 
p=0.000 el cual resulta menor a 0.05. Asimismo el coeficiente de correlación es de 0.951, el 
cual corresponde a una correlación positiva alta. 
 
 
 
 
PALABRAS CLAVES: Calidad, servicio, lealtad
x
 
 
 
 
 
 
 
Abstract 
 
 
This research entitled “Quality of service and customer loyalty in the Financial Oh! S.A, 
Santa Clara-Ate, 2018. As a general objective it was to establish the relationship between 
quality of service and customer loyalty in the Financial Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 
 
 
The research that was carried out is of a non-experimental, correlational, translational design. 
For the population, it was made up of all the users between men and women of the Financiera 
Oh !, therefore the sample is not probabilistic for convenience, which we opted for 95 users 
who attend the Financial Oh! The survey was the technique for collecting information and 
the questionnaire for collecting instruments. 
 
 
Spearman's Rho correlation coefficient was established between Quality of Service and 
 
Customer Loyalty in Financial Oh! S.A, Santa Clara - Ate, 2018, where the value of p = 
 
0.000 which is less than 0.05. Likewise, the correlation coefficient is 0.951, which 
corresponds to a high positive correlation. 
 
 
KEY WORDS: Quality, Quality of service, loyalty.
xi 
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I.         INTRODUCCIÓN 
 
1.1.    Realidad problemática 
 
La calidad de servicio es fundamental sobre la lealtad de usuarios, debido a que no solo 
se basa en satisfacer las expectativas que tienen los consumidores. El buen servicio en 
una compañía es uno de los aspectos que puede atraer al cliente o alejarlo. A nivel 
mundial existe una problemática de como fidelizar a los usuarios, como mantenerlos 
fieles a un servicio o producto. Casi todas las organizaciones buscan la manera que los 
clientes se sientan satisfecho con la buena atención que perciben por parte del personal. 
 
 
A nivel internacional, según el diario Gestión Otto Regalado Pezúa (2015), nos 
indica que cuando un cliente desde un principio cuando le dieron un buen servicio se 
convierte en un “auditor” que mide la eficacia de cada personal de trabajo. Es decir que 
cuando llegue a un establecimiento lo primero que identificara es que si el personal del 
establecimiento le atendió con amabilidad, por ende en ese instante recordara sus 
experiencias anteriores, por lo tanto hará una comparación en la cual será beneficiado 
la empresa actual o el anterior. Adicionalmente a ello, si el cliente no se siente a gusto 
con el servicio ofrecido en la compañía pues en ese momento exigirá un nivel de 
servicio donde supere sus expectativas, sin embargo el cliente retornará a la empresa 
si le llegó brindar un servicio mejor que el anterior. 
 
 
Según el diario Comercio (2016) las empresas del sistema financiero que trabajan 
con ahorros, prestamos, tarjetas de crédito deben contar con la capacidad suficiente 
para brindarle una buena atención a los usuarios ya que ellos son los que deciden si 
regresar o no a la entidad, por eso es depende de la buena atención y así ellos se sientan 
a gusto con el servicio que recibieron en ese instante y con el producto que le otorgan 
en ese momento y sabe que el cliente se beneficiara con esto, por esta razón el cliente 
retornará nuevamente y seguirá comprando en el mismo establecimiento por ende la 
empresa tendrá más clientes. 
 
 
A nivel nacional, en la tesis de Delgado (2017), nos alude que calidad de servicio 
ocupa una importancia en toda la compañía, por lo que los clientes siempre buscan lo 
mejor, por ende la calidad de servicio es fundamental en las compañías, ya que los 
consumidores serán la clave para el éxito del negocio. Al darles prioridad a los clientes
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que ingresan al establecimiento es un punto a favor ya que así tendrás más clientes que 
prefieren tu servicio y tu producto por ende tendrás una buena rentabilidad. 
 
 
En la tesis de Ñahuirima (2015), nos infiere que en Perú consideran mucho la calidad 
de servicio ya que para la empresa es una pieza fundamental, por ende al ser servicial 
con los clientes la compañía tendrá buenos resultados, por esta razón los usuarios 
diferenciarán si el servicio  y el producto que ofrece dicha empresa les conviene, 
se puede decir que en otras empresa no toman en cuenta la calidad de servicio les importa 
poco que sus cliente se retiren del establecimiento sin cumplir con sus expectativas. 
Sin embargo no todas las empresas toman conciencia sobre el servicio de calidad, a raíz 
de esto las empresas perderán clientes y no tendrán buenos resultados en sus ingresos 
tanto para el gerente como los trabajadores. 
 
 
La Empresa Financiera Oh S.A., fue constituida en el Perú el 7 de mayo de 2009, 
la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP autorizó a la Compañía organizarse 
como empresa Financiera en la ciudad de Lima, Perú. Su oficina central es en la Av. 
Aviación 2405 - San Borja, Financiera Oh! es una compañía dedicada al rubro de 
servicios, donde busca incrementar las ventas, principalmente el producto estrella es la 
tarjeta oh, la cual los clientes lo usan para beneficiarse en las tiendas de plaza vea, 
Promart, Inkafarma y Oechsle. Los clientes al obtener el producto estrella se sienten 
muy satisfecho porque saben que siempre tendrán beneficios. La financiera Oh se 
dedica a la colocación de tarjetas de créditos y la de seguros así como la de protección 
y la de Oncológico. Por lo tanto primero se tiene que captar clientes, una vez que hayas 
captado clientes pues explicarle los beneficios que tiene la tarjetas para ellos, una vez 
que el cliente acepte pues se le toma los datos y se le evalúa, al aprobarse la tarjeta se 
le hace entrega, pero antes de que se retire se le explica que por pertenecer al club 
Intercorp la tarjeta viene con una protección  que le va beneficiar mucho ya sea ante un 
robo, secuestro o asalto, lo mismo se indica con lo de seguro de oncológico, se ofrece 
tanto a jóvenes como a personas adultas, al finalizar todo al cliente se le lleva a caja 
para hacerle activar con una compra mínima. La financiera también tiene valores Clima 
Laboral: En la financiera tenemos un buen clima, agradeciendo a la nuestra Supervisora 
Karol Vasquez. Compromiso: Continuar con el cumplimiento de ofrecer un buen 
servicio a los clientes. Puntualidad: Ser puntal habla mucho de la personalidad de cada 
colaborador. Responsabilidad: Tenemos ideales y buscamos realzarlos con
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perseverancia. Enfrentarnos las situaciones y nos empeñamos en nuestros propósitos y 
redoblamos esfuerzos. Trabajo en equipo: Es de suma importancia la cooperación, 
participación, dedicación y conocimiento personales orientada hacia el logro de 
objetivos  personales  y de  la  empresa.  Innovación:  Somos  capaces  y tenemos  la 
disposición de modificar nuestros servicios aun en situaciones no experimentadas 
anteriormente 
 
 
En este sentido observamos que la Financiera Oh de Santa clara-Ate, existe una 
incógnita de calidad de servicio, por lo que no tiene colaboradores capacitado para que 
brinden un servicio personalizado a los usuarios, esto origina retraso en la atención por 
lo tanto el cliente saldrá del establecimiento totalmente insatisfecho, por ende los clientes 
no serán leales a ellos ya que su servicio no está acorde a los usuarios por esta razón al 
realizar la investigación servirá mucho para la compañía, así mismo el usuario tomará la 
decisión de no retornar, ni recomendar a otras personas, y esto ocasiona que el cliente 
no sea leal a la compañía. Y lo que ahora busca la financiera oh es tener clientes leales, por 
esta razón al realizar el proyecto servirá de gran ayuda, para así la empresa tenga más 
clientes y compren más el producto. Para empezar los ejecutivos de ventas al ofrecer el 
producto en primer instante con el cliente tienen que ser cordial, ganarse su confianza, 
ser empático al ser así, el clientes se sentirá en confianza por lo tanto el asesor de 
plataforma su atención hacia el usuario tiene que ser de calidad por esta razón el asesor 
de plataforma tiene que respetar su privacidad delo cliente en primer instante. 
 
 
 
 
1.2.     Trabajos previos 
 
 
1.2.1.   Internacionales 
 
 
Valdiviezo, (2017) tesis titulada: “el servicio que brinda el Banco Machala, con relación 
de sus clientes”, universidad Técnica de Machala, donde el autor busca determinar los 
servicios de los usuarios, a 100 personas se llegaron encuestar, infiriendo con este 
proyecto se deduce que el servicio que brinda el banco no es el adecuado por ende los 
usuarios no se sienten muy satisfechos, por lo tanto se recomienda a la empresa que 
busquen personas altamente capacitados para el puesto y así puede mejorar en la atención 
y vuelvan tener más clientes que visiten al establecimiento.
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Vega, (2016) tesis titulada: “Calidad del servicio y lealtad del cliente bares del 
Cantón Baños - Tungurahua”, universidad Fuerzas Armadas, donde el autor busca 
identificar la relación entre la calidad y lealtad bares del Cantón Baños, a 100 turistas se 
llegaron encuestar, infiriendo con este proyecto se deduce que los clientes se sienten muy 
a gusto con el personal que trabaja en dicha empresa ya que la atención brindada es muy 
buena, por ende los clientes regresaran por el servicio de calidad que les brindó el bar del 
Cantón Baños. 
 
Hernán, (2014) tesis titulada: “Calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 
la ciudad de Baños de Agua Santa, Ambato – Ecuador”, universidad Regional autónoma 
de los andes, donde el autor busca incluir el modelo de gestión, para lograr mejorar la 
satisfacción de los usuarios, a 100 turistas se logró encuestar que ingresan al hospedaje 
para así medir que tan satisfechos se encuentran ellos y la empresa vea como una 
alternativa de mejora, infiriendo que el sector hotelero deben estar más pendiente de los 
turistas y de las necesidades que ellos buscan, para así tener más afluencia de turistas y 
que la empresa tenga más ingreso. 
 
Loaiza, (2013) tesis titulada: “Calidad del servicio por los usuarios del Banco 
ProCredit sucursal Loja y su repercusión en la satisfacción y lealtad”, universidad 
Técnica Particular Loja. Donde el autor busca identificar el servicio de calidad que ofrece 
el Banco, para lograr encontrar una alternativa, a 100 usuarios se logra encuestar que 
asistieron ese día al establecimiento, infiriendo que los usuarios del banco su satisfecho 
con el servicio es bien alto, por eso ellos indican que su regreso seria permanente, y así 
la compañía tiene que ganarse mas clientes. 
 
Cruz y Moya, (2013) tesis titulada: “Análisis de calidad del servicio y su 
incidencia en la fidelización de los clientes de la Pymes del Cantón Milagro 2013-2014”, 
universidad Estatal de Milagro. Donde el autor busca determinar la relación entre la 
calidad del servicio y la fidelización del cliente de la Pymes del Cantón Milagro, a 106 
usuarios se logra encuestar, encontrando que existe una relación muy alta hacia sus 
usuarios, después de brindarles un servicio de calidad. 
 
 
1.2.2    Nacionales 
 
Delgado, (2017) tesis titulada: “Calidad de servicio y la lealtad del consumidor de la 
discoteca Mi Facu de la ciudad de Trujillo, 2017”, universidad Cesar Vallejo, Perú.
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Donde el autor busca determinar la relación de calidad de servicio con lealtad del 
consumidor de la discoteca Mi Facu de Trujillo, el estudio es de tipo descriptivo ya que 
se describe hechos que ocurre dentro de la organización, las técnicas que emplean son 
las encuestas, entrevistas y las observaciones que se realizan dentro de un estudio y por 
ultimo correlacional por que busca la relación entre dos o más variables, con diseño no 
experimental y de corte transversal debido a que no habrá manipulación de ninguna 
variable y transversal por que se recolecta datos en un periodo determinado, lo cual se 
encuestó a 306 usuarios, infiriendo que existe relación directa alta con la calidad del 
servicio y lealtad del cliente, aceptándose de esta manera la hipótesis planteada. 
 
 
Ludeña, (2017) tesis titulada: “Calidad de servicio y su relación con la fidelización 
del consumidor de Hipermercado Metro de la ciudad de Trujillo, en el 2017”, universidad 
Cesar vallejo, Perú. Donde el autor busca determinar la relación con calidad de servicio y 
fidelización del consumidor de Hipermercado Metro, el estudio es de tipo descriptivo por 
que se describen los hechos que ocurren dentro de la organización, las técnicas que 
emplean son las encuestas, entrevistas y las observaciones que se realizan dentro de un 
estudio y por ultimo correlacional por que busca la relación entre dos o más variables, con 
diseño no experimental y de corte transversal debido a que no habrá manipulación de 
ninguna variable y transversal por que se recolecta datos en un periodo determinado, a 
384 se encuesto, consumidores de Hipermercado Metro, infiriendo que existe relación 
directa positiva hacia los usuarios del Hipermercado. 
 
 
Espinoza, (2017) tesis titulada: “Calidad de servicio y su relación con la 
satisfacción del cliente, del Banco Continental, Fiori, San Martin de Porres 2017”, 
universidad Cesar Vallejo, Perú, donde el autor busca determinar la relación de la calidad 
de servicio con la satisfacción del consumidor, del Banco Continental, Fiori, San Martin 
de Porres, a 80 clientes se logra encuestar, infiriendo que se cumplió con el objetivo 
general que si existe la relación entre las dos variables, por esta razón los clientes se sientes 
satisfecho por el servicio que recibe por parte de los trabajadores del Banco Continental, 
al sentirse satisfecho los usuarios harán comentarios positivos y vendrán nuevos clientes 
al Banco.
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Gonzales, (2017) tesis titulada: “Calidad de servicio y lealtad del cliente en el 
restaurante Don Rulo S.A.C. Trujillo – Año 2017”, universidad Cesar Vallejo, Perú, 
donde el autor busca determinar la relación de la calidad de servicio con la lealtad del 
cliente en el restaurante Don Rulo S.A.C., lo cual se encuestó a 384 clientes, infiriendo 
que existe relación directo de grado medio entre las dos variables. Se puede decir que el 
autor del proyecto tiene que dar prioridad más a las dos variables para conseguir tener más 
éxito en el restaurante. 
 
 
Guevara, (2017) tesis titulada: “Calidad de servicio y su relación con la 
competitividad del Banco de Crédito del Perú, Cercado de Lima – 2017”, la elaboración 
se realizó en la universidad Cesar Vallejo, Perú, donde el autor busca determinar la 
relación de la calidad de servicio con la competitividad del Banco de Crédito del Perú, a 
175 usuarios se logra encuestar, infiriendo que se logró cumplir con el objetivo general 
demostrando que existe una relación entre las dos variables. 
 
 
Hernández, (2015) tesis titulada: “Calidad de servicio y fidelidad del cliente en el 
Minimarket Adonay E.I.R.L. de Andahuaylas”, 2015, universidad Nacional José María 
Arguedas, Perú, donde el autor busca determinar la relación existente entre calidad de 
servicio y fidelización del usuario, para realizar el trabajo de campo se diseñó como 
instrumento un cuestionario, infiriendo la calidad de servicio se relaciona 
significativamente con la fidelización del usuario en el Minimarket Adonay de 
Andahuaylas, 2015. 
 
 
1.3.     Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Calidad de servicio 
 
Calidad de servicio 
 
Uno de los factores importante que los usuarios perciben de los servicios bancarios es la 
calidad, para ello es la forma para obtener la satisfacción de los clientes. La calidad de 
servicio tiene un papel fundamental en aquellas organizaciones que quieran fijar su visión 
y obtener una posición reconocida. Hoy en día, se puede observar que el atributo que 
contribuye a que una organización se posicione en el largo plazo es la opinión de los 
clientes sobre el servicio que perciben. De esta manera es imprescindible que la compañía 
debería satisfacer todas las necesidades y expectativas del usuario para que este se forme 
una opinión positiva, a eso podemos llamar calidad de servicio. Para ello se debe
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satisfacer dichas expectativas, que por otro lado son subjetivas, por ende es necesario 
disponer de información adecuada sobre los usuarios, que contenga aspectos relacionados 
con sus necesidades y atributos donde se puede evaluar la calidad de un servicio. 
 
 
Toda empresa tiene que contar con personal altamente capacitado para el puesto 
que está desempeñando en el área, lo más importante que debe predominar en la empresa 
es la calidad de servicio que brinda cada personal hacia los usuarios ya que así lo clientes 
se sientan satisfechos al recibir un buen trato y así ellos regresaran por el producto 
brindado o por el servicio percibido. Para la investigación se eligió el modelo 
SERVQUAL de Berry, Parasuraman y Zeithaml que fue dictada en el año 1988, ellos nos 
aluden que este modelo es fundamental para una organización  ya que nos permite 
identificar todo elemento que genere valor y así logrando superar las expectativas de 
nuestro usuarios, el modelo de SERQUAL está dividido por cinco dimensiones: 
Tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y seguridad. En la actualidad 
la mayoría de las organizaciones optan por este modelo Berry, Parasuraman y Zeithaml 
(1988). Citado por Matsumoto, (2014). 
 
 
La calidad en el servicio todas las empresas lo implementan para generar la satisfacción 
de sus clientes, ya sea clientes internos o externos, al tener clientes que se sienten 
satisfecho es muy importante porque así continuaran consumiendo el producto, en este 
caso la financiera oh, los que clientes que se fidelizan es para que puedan adquirir tarjeta 
de crédito, y a largo plazo para puedan adquirir un préstamo. Muchas empresas no ponen 
interés en este tema por esta razón las compañías pierden clientes, ya que la mayoría de 
los clientes lo que buscan es el buen servicio, más se dedican en invertir en publicitarias 
pero no se enfocan en el sentimiento de los clientes. En todas las empresas los clientes lo 
primero que observan es las dimensiones del servicio calidad, ambiente y tiempo de 
respuesta, la comunicación, competencia, cortesía, credibilidad, confiabilidad se refiere a 
que el trabajo que se realiza tiene que estar bien hecho por parte de la compañía, velocidad 
de respuesta se refiere que el trabajo esté listo en el tiempo que le indico al cliente, 
seguridad se refiere a que el personal de la empresa da la impresión de que pueda hacer 
bien su trabajo,, tangibles se refieren a las instalaciones de la compañía, si están limpias, 
en buen estado, y conocer a los clientes estos son las piezas fundamentales que se debe 
de conocer que paras saber las necesidades de cada cliente.
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La atención profesional en toda empresa es muy indispensable, ya que esto 
garantiza la permanencia de los productos y servicio que dan satisfacción a los clientes 
que visitan a dicha empresa, a la hora de atender al cliente la información tiene que ser 
transparente, honesta, creativa, sociable, se busca la manera de otorgar al usuario 
confianza, leales y participación, siempre debemos brindar una atención especial, para 
conocer las experiencias de cada cliente y lograr que el usuario se valla satisfecho por 
ende los mismos usuarios lleven buenos comentarios a otros clientes de la empresa y del 
producto. El prestador de servicio, tiene que ser amable, creativo, un buen investigador 
para conocer lo que el cliente necesite, escuchar de las necesidades de clientes, conocer 
las expectativas del usuario, ser buen comunicador, sociable, íntegro y honesto. 
 
 
Actualmente la financiera Oh, lo que busca es tener clientes satisfecho con el 
servicio que se brinda, el servicio que se brinda al cliente tiene que ser de calidad, el 
usuario que es bien atendido por el personal regresara a tienda, al regresar estamos creando 
clientes fieles a la compañía, eso jamás se debe de perder, todas las empresa pueden 
ofrecer los mismos productos pero lo único que le diferencia es en el servicio. Por esta 
razón la financiera oh sus capacitaciones para los trabajadores ahora es más constante, lo 
que la compañía quiere lograr es tener clientes leales, y eso se consigue teniendo 
trabajadores que tengan la vocación de servicio, la empresa al tener trabajadores que tengan 
toda la actitud y aptitud para el puesto pues esto se lograra, por ende la empresa día tras día 
trabaja con este rol que es muy importante para la compañía, ya que así se podrá tener 
más clientes y la rentabilidad será mas y muy beneficioso para todos. 
La lealtad para una empresa es una pieza fundamental ya que no todos los clientes toman 
conciencia de ser fiel a dicha empresa, todos los usuarios siempre analizaran de acuerdo 
al trato que le brindan a la hora de entrar al establecimiento siempre el personal debe 
ofrecerle una valor agregado, para que así el consumidor se sienta a gusto y se retire 
satisfecho del establecimiento, no toda compañía tiene en cuenta esto, por esta razón al 
elaborar un proyecto donde nos detalla sobre la calidad de servicio y la lealtad, pues esto 
ayudara mucho para las compañías que no tienen en cuenta, será una oportunidad para 
que así puedan mejorar en muchos aspectos. 
 
 
La financiera oh lo que siempre ha querido conseguir es que todos los cliente que recurren 
en el establecimiento les sea fiel, por esta razón el personal conjuntamente con el 
supervisor de tienda deben de trabajar mucho la calidad de servicio, el servicio el
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primordial en toda empresa, el cliente que se encuentra en tienda lo que buscara será la 
atención brindad al ser bien recibida pues este cliente regresara, ya sea por una tarjeta, por 
un seguro o por disponibilidad de efectivo, si el cliente en bien atendido ten lo por seguro 
que retornara y se convertirá un cliente fiel y eso es lo que busca una compañía que su 
consumidor le sea fiel hasta el último. 
 
 
Todos los clientes tienen diferente gustos a la hora de brindar el producto lo primero que 
se preguntarán si el producto le es beneficioso para ellos, porque es fácil ofrecer el 
producto pero la atención que recibe cada clientes es diferente, si en otra empresa recibió 
mejor tarto que es de tu empresa pues va preferir donde le trataron con amabilidad, por 
ésta razón cada empresa lucha a día a día para mejorar bastante en el atención con los 
clientes, como sabemos que el cliente una pieza muy importante para la empresa. 
 
 
La financiera oh lo que día a día trabaja es de tener clientes leales y como se consigue 
esto, es a través del trabajo tanto del personal como el supervisor de tienda, ser empático 
con el cliente es lo más importante porque a todos nos gusta que no atiendan como lo más 
servicial posible. El trabajo de investigación la empresa le beneficiará de gran ayuda ya 
que contiene la información de cómo una empresa debe de actuar para brindar un servicio 
de calidad y hacer para que los clientes les sean leal a la corporación. 
Con respecto a la Evidencia física, la financiera debe contar con más equipos tecnológicos, 
saldo mático y un teléfono para que los usuarios puedan realizar sus solicitudes más 
eficientes, es bueno que la empresa brinde las opciones d los aplicativos a los clientes para 
que así ellos puedan tener una atención digitalizado, se tiene el App de la tarjeta oh, el 
robot Fitoh, descargando el aplicativo de la tarjeta oh podrá ver su estado de cuenta y sus 
últimos movimientos, sabemos que eso no les beneficiará mucho, por ende la empresa 
debe preocuparse más en la atención que brinda para que así lo usuarios puedan 
recomendar a otras personas. 
Equipo: Se recomienda que las computadoras se deben de modernizar, colocar luz con 
más iluminación, contar con más parantes, tener bien identificado lo que pertenece la 
atención preferencial, y se recomienda tener un teléfono para el cliente le sea más fácil a 
la hora de bloquear su tarjeta ya sea por hurto o pérdida, también es necesario el saldo 
matico ya que así le será fácil a la hora solicitar su estado de cuenta, lo más importante es 
que el personal de plataforma siempre debe de actualizar sus datos del cliente lo más 
resaltante es el correo electrónico para que no tenga inconveniente ya saber cuánto es lo
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que tiene que pagar ya sea del mes o el total, al cumplir con todo esto la empresa estaría 
brindado un servicio de la calidad. 
Personal: El personal de plataforma siempre tiene que estar con buena actitud a la horta 
de brindarle la atención al cliente así para que el cliente se sienta a gusto con el servicio 
que recibe en plataforma. 
 
 
Con respecto a la Fiabilidad, los asesores y los ejecutivos deben mostrar actitud positiva 
hacia los clientes, ellos siempre llegan a la empresa por el servicio por esta razón, la 
atención debe ser personalizada. En primera instancia el ejecutivo a la hora entregar la 
tarjeta de crédito debe ser cordial con el cliente, indicarle todo los beneficios de la tarjeta, 
también debe ser transparente indicándole la fecha de pago, el seguro desgravamen, la 
membresía, penalidad entre otros, y el asesor a la hora de emitir la tarjeta de crédito debe 
explicarlo los aplicativos que tiene la corporación así para que el cliente no tenga 
inconveniente en cuanto a su fecha de pago, a sus movimientos, por esta razón la empresa 
se enfoca en capacitar constante a su personal para que ellos brinden una servicio de 
calidad y que el usuario se sienta satisfecho con el servicio y el producto ofrecido. 
Cumplimiento de los servicios: el cliente a la hora de solicitar su estado de cuenta deben 
de indicarle el detallado ya que la gran mayoría del personal de plataforma no tiene la 
delicadeza de brindarle un servicio adecuado. 
Cumplimiento de los tiempos: El personal de plataforma a la hora de brindarle la atención 
al cliente pues la atención que recibe el usuario debe ser a tiempo, si el cliente indica que 
esta apurado pues debemos cumplir con su necesidad. 
 
 
Con respecto a la Capacidad de respuesta los asesores y ejecutivos de ventas deben 
responder de inmediatos las inquietudes de los usuarios, para cumplir con sus necesidades 
y quieran regresar nuevamente y sean leales. Los ejecutivos de venta al ofrecer la tarjeta 
de crédito debe ser rápido y concreto al tomarle sus datos ya que algunos clientes nos les 
gusta esperar, pero siempre siendo brindándole un buen servicio, y el asesor de plataforma 
a la hora de emitir la tarjeta debe ser rápido para cumplir con la expectativa del cliente. 
Rapidez  en  el  servicio:  Todo  personal  de  plataforma  tiene  que  tener  un  tiempo 
determinado para su atención ya que hay varios usuarios con la espera. 
Buena disposición: Todo el personal de la financiera debe atender con una disposición 
asertiva.
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Con respecto a la Seguridad, los asesores y los ejecutivos deben mostrar confianza hacia 
los usuarios, para que así se sientan satisfechos al cumplir con sus necesidades. El 
ejecutivo a la hora de ofrecer la tarjeta de crédito debe transmitir seguridad al cliente para 
que ellos se sientan seguro del producto que está recibiendo, otro es que el ejecutivo debe 
mirarle a los ojos, sonreírle, y el asesor a la hora de entregarle la tarjeta de crédito debe 
recordarle que la tarjeta que está adquiriendo es muy buena para su consumo, por ende el 
cliente se sentirá seguro por lo que le ejecutivo y el asesor le explicó. 
Confianza: El personal de plataforma debe generar la confianza necesaria hacia el cliente, 
a la hora de brindarle su estado de cuenta, a la hora de emitirle su tarjeta de crédito, a la 
hora de hacerle un requerimiento y a la hora de generarle un reclamo. 
Cortesía con los clientes: Todo el personal de la financiera incluyendo al jefe directo 
deben tener una adecuada atención, ya que actualmente se observó que el jefe no tiene la 
atención personalizada hacia el cliente. 
 
 
Con  respecto  a la Empatía,  el  jefe  inmediato  debe reconocer  los  trabajos  de  cada 
colaborador para que ellos se sientan motivados y tengan una actitud positiva al atender 
a los usuarios que llegan a la plataforma. El ejecutivo a la hora de ofrecerle la tarjeta debe 
ser cordial, empático, carismático, preguntarle que producto vino a comprar, llevarle e 
indicarle que al comprar aquel producto tiene el descuento con la tarjeta, por esta razón se 
le otorgará la tarjeta para que pueda beneficiarse y pueda ahorra, el asesor a la hora de 
emitir la tarjeta debe brindarle una atención única para que el cliente se sienta feliz con el 
servicio y con el producto que lleva a casa, por lo tanto el cliente al recibir una atención 
personalizada recomendara a otros clientes ya sean familiares o amistades. 
Atención personalizada: Todo el personal de la financiera oh la atención que brinda al 
cliente tiene que ser personalizada, lo que se pudo observar es de que su atención no es 
tan buena y es ahí donde deben mejorar. 
 
 
Definición de calidad 
 
Calidad son las características de un producto o servicio que llegan a satisfacer las 
necesidades, gustos y preferencias de los usuarios, los clientes buscan más los atributos 
que tiene un producto, ya sea el diseño, la presentación o la estética, si en la financiera oh 
lo más que sea beneficioso la tarjeta de crédito y si la atención es pésimas, difícil que haya 
algún usuario que considere a la financiera como de calidad. Toda institución su meta es 
de proporcionar productos o servicio de calidad, la manera de conseguir una
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buena calidad es mejorando el producto y el buen servicio, por esta razón las encuestas 
que realizan las empresas les servirá de gran ayuda porque a través de eso podrán identidad 
en que están fallando. 
En la actualidad, con la globalización en nuestro país debemos de reconocer que la 
competencia es más alta que los tiempos atrás, por eta razón es muy importante identificar 
los parámetros para que ayude a mejorar con las ventajas competitivas. 
 
 
Kotler y Keller (2016) infiere que la calidad es parte de un servicio para satisfacer 
las exigencias evidentes de clientes que recurren al establecimiento, se puede decir que el 
vendedor tiene que cumplir con sus expectativas de los usuarios, brindándole un servicio 
satisfactorio para que así ellos puedan volver adquirir el producto o servicio, eso va 
depender mucho del servicio que le brindan al cliente. 
 
 
Vargas y Aldana (2014) infiere que la calidad es fundamental para muchas 
compañías en donde predomina el producto y el servicio, ya que producto y el servicio 
que se ofrece al consumidor tiene que ser de calidad por ende la organización tiene que 
contratar personal que tengan la vocación de brindar el servicio de calidad. 
 
 
Tipos de calidad: 
 
Calidad que se espera: Es cuando existe propiedades y características que los usuarios 
dan por seguridad que encontraran en el producto, en este caso el financiera oh, lo que 
busca el clientes es de que la tarjeta de crédito le beneficie en varios establecimiento, la 
tarjeta es muy buena para aprovechar los beneficio que le ofrece plaza vea, Promart, 
Inkafarma, Oechsle y otros establecimiento a nivel nacional. Si el cliente no encuentra el 
producto con las características que busca pues se sentirá insatisfecho ya que no encontró 
el producto que deseaba, por esta razón la empresa tiene que saber identificar lo que el 
cliente busca en ese instante, el usuario al tener el producto en sus manos con las carteristas 
que busca se retira del establecimiento a gusto sabiendo que cumplió con sus expectativas, 
la empresa tendrá puntos a favor porque el usuario recomendara a otros clientes, y así la 
empresa tendrá más afluencia de clientes y su rentabilidad también será muy buena. 
 
 
Calidad que satisface: Es cuando existe propiedades y característica que los usuarios 
necesitan específicamente, es decir si el usuario de la financiera a la hora de recibir su
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tarjeta de crédito, le atienden amablemente se sentirá satisfecho tanto con el producto que 
le beneficiará a nivel nacional y también con el servicio que le dieron se retirara del 
establecimiento totalmente feliz. En este caso la financiera oh lo que ofrece es su producto 
estrella la tarjeta de crédito, al recibir un trato cordial por parte de los asesores de 
plataforma el cliente se retirara del establecimiento muy satisfecho porque sabe que el 
producto qué esta llevando le será muy beneficioso, por esta razón la empresa busca de 
todas formas que el cliente se retire de la empresa satisfecho tanto con el producto y con 
el servicio. 
 
 
Calidad que deleita: Es cuando existe propiedades y características en los usuarios no lo 
solicitan porque saben que no lo encontraran, es decir cuando los clientes llegan conseguir 
lo que buscaban se sentirán satisfechos, y si no las encuentra igual se quedan 
insatisfechos, aunque el producto lo puede ofrecer varias empresa, pero si el servicio es 
de calidad eso no lo reemplazará, seguirán optando por el producto. en este caso el cliente 
de la financiera oh, cuando va solicitar la tarjeta de crédito, pues a la hora de la evaluación 
la solicitud fue rechazada, en ese momento el ejecutivo de venta le dará las respuesta que 
su tarjeta no fue aprobada por ende el cliente se retira del establecimiento una parte 
sabiendo que no podía ceder a la tarjeta porque tiene prestamos con otras entidades, se 
puede decir que sale de la compañía una parte satisfecho y como insatisfecha pero el 
usuario sabe que para el otro mes regresará al establecimiento por que sabe que podrá 
evaluarse nuevamente, esto quiere decir que el usuario no reemplazará el producto por 
otro que le ofrecen en otras empresas. 
 
 
Definición de servicio 
 
Son actividades intangibles que en toda empresa pone en marcha, ya que el servicio que 
brinda una compañía es lo que le identifica, por esta razón toda compañía el servicio que 
brinda a sus clientes tiene que ser de calidad, ya que así los usuarios al ver una buena 
atención retornaran al establecimiento, al hacer buenos comentarios del producto o el 
servicio, se obtendrá nuevos clientes y esto incrementará en la rentabilidad de la empresa. 
Se entiende por servicio al cliente todos los métodos que emplea una compañía para tener 
un buen contacto con el cliente en el primer instante, esto garantizará que al brindar un 
buen servicio los consumidores se sentirán satisfecho, se puede decir también que el 
servicio al cliente es una eficiente herramienta de martketing. 
Los servicios de atención al cliente buscan la satisfacción del consumidor, brindándole
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apoyo, orientación e instrucción a lo que desea en ese momento. Un servicio adecuado 
que se le brinda al cliente puede diferenciar mucho con otras entidades, considerando que 
atraer un nuevo cliente suele ser mucho más costoso que mantener un existente, más aun 
sabiendo que hoy en al actualidad existe mucha competencia. El cliente que busca eb cada 
empresa es la buena atención, si el usuario recibe un buen servicio su confianza depositará 
más para esa compañía. 
 
 
Vargas y Aldana (2014) infiere que el servicio que la empresa brinda hacia los 
usuarios representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien. 
Los servicios que el personal brinda a todos los clientes que ingresan al establecimiento 
tienen que ser de calidad, por que el cliente se tiene que sentir satisfecho con el servicio 
brindado por el personal. 
 
 
Albrecht (1994) infiere que los servicios son aquellas acciones que no se pueden 
tocar todo esto cumplen la función de satisfacer la necesidad del consumidor. El marketing 
de servicios es una parte de la mercadotecnia, donde se dan mención algunas estrategias 
de las características propias de los servicios. Por ende el marketing de servicio para el 
mercado es muy importante. (Albrecht 1994), citado por Vargas y Aldana, (2014). 
 
 
Lamata (1998) infiere que, los servicios son actividades que no se pueden 
identificar, que no se pueden tocar y perecederas estos son el resultado de esfuerzos 
humanos que se puede ver reflejado en un hecho, un desempeño o un esfuerzo que 
implican generalmente la participación del cliente y que no es posible poseer físicamente, 
para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes (Lamata 1998), citado por Vargas 
y Aldana, (2014). 
 
 
Lobos (1995) infiere que los consumidores se vuelven cada vez más exigente al 
ver que la competencia sea mayor y el producto ofertado que ofrece el mercado es cada 
vez más variados. Ellos ya no solo buscan calidad y buenos precios, sino también un buen 
servicio al cliente. El servicio al cliente es el servicio o atención que una empresa o 
negocio brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, 
venderle un producto o entregarle el mismo (Lobos 1995), citado por Vargas y Aldana, 
(2014).
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Kotler (1997) infiere que el servicio son actividades identificables que son el 
objeto principal de una transacción ideada para brindar a los clientes satisfacción de deseos 
o necesidades. Así mismo el establecimiento y la gestión de una relación de mutua 
satisfacción de expectativas entre el cliente y la organización (Kotler 1997), citado por 
Vargas y Aldana, (2014). 
 
 
 
 
Definición de calidad de servicio 
 
Toda empresa busca tener la calidad en el servicio por eso a la hora de contratar personal 
verifican mucho el perfil, ya que lo más importante es contratar calidad no cantidad para 
su empresa, sabemos que muchas de las organizaciones hoy en día luchan por lo que los 
clientes que dirán a la hora de recibir un servicio, lo que la compañía espera es de que el 
personal haya tratado con amabilidad los clientes que visitan en ese instante, no todo 
establecimiento cuentan con personal que tengan vocación de servicio por esta razón a 
cada momento la empresa invierte en capacitar más a su personal para que ellos a la hora 
de atender a un usuario que el servicio sea de calidad. 
Actualmente lo que busca la financiera oh es de tener colaboradores profesionales a la 
hora de atención, para que los clientes se retiren del establecimiento satisfecho ya sea con 
el producto o servicio adquirido, sabemos que el producto es la tarjeta de crédito por esta 
razón a la hora de emitir a la tarjeta nuestro servicio hacia ellos tiene que ser cordial. 
 
 
 
 
 
 
Kotler y Keller (2016) nos alude que la satisfacción del cliente depende mucho 
de la calidad del servicio que brinda la compañía. Por ende es el cumplimiento de los 
requerimientos que un cliente busca para que se sienta satisfecho en su compra. 
 
 
Jochen (2015) la calidad del servicio es el nivel de excelencia, un pilar de patrones 
estables y elevados cumplimientos. Así mismo la calidad de servicio se refiere en otorgar 
la garantía referida a las prestaciones del producto o servicio. 
 
 
Vargas y Aldana (2014) nos aluden que la calidad de servicio se debe tener en 
cuenta que su aplicación en la literatura es variada, por ello una forma de comprender el 
concepto en su totalidad es jerarquizar las ideas que lo sustentan.
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Parasuraman (2011), La Calidad de servicio es la excelencia de la gestión que 
tiene el personal en la organización, por ende se puede decir que el servicio debe  ser de 
buena calidad para todos los clientes que concurren en ello (Parasuraman   (2011), 
citado por Prieto, Burgos, García y Rincón, (2016). 
 
 
 
Dimensiones de calidad del servicio 
 
Jochen (2015) no indica que podemos visualizar un servicio de calidad a través de 5 
dimensiones. En otras palabras, si nosotros como proveedores logramos un buen 
desempeño en estas dimensiones, los clientes nos entregarán su confianza y lealtad y así 
ellos podrán regresar nuevamente a nuestra empresa para hacer una compra de que el 
cliente solicite, al realizar la compra se dará cuenta de que tanto el producto como el 
servicio le salió en buena perfección y se sentirá muy satisfecho. 
 
 
Evidencia física: Apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y materiales 
para comunicaciones. Con respecto a la Evidencia física, la financiera  debe  contar  con 
más equipos tecnológicos, así como un saldo mático, teléfono para que los usuarios se 
sientan satisfechos, lo bueno que los clientes ya no tendrán que acercarse a la financiera 
para solicitar su estado de cuenta, por que la empresa está educando al usuario para 
descargar el aplicativo de tarjeta oh para que les sea más factible visualizar sus 
movimientos, también a través del Messenger hay un aplicativo que se llama Fitoh es un 
robot que les podrá ayudar en dar su estado de cuenta, por lo tanto los clientes con el 
tiempo ya no tendrán que ir hasta al establecimiento de financiera para solicitar su estado 
de cuenta, solo que con los aplicativos le serán más fácil, si la financiera oh daría más 
prioridad a sus clientes pues no tendrían muchos clientes a la hora del pago, los clientes 
sin embargo cuando es hora de pago se toman la molestia de venir al establecimiento a 
solicitar tu estado de cuenta, pero en este caso la empresa tiene que trabajar en eso de que 
cada día que el cliente se acerca plataforma deben de actualizar sus datos por lo tanto se 
debe de solicitar el correo electrónico que es lo más importante ya que al pedir el correo, 
su estado de cuenta le llegaría a su correo y ya no se perdería tiempo al venir a la 
financiera, se podría decir que en ese punto que al cliente se le está brindando un servicio 
de calidad.
28  
 
 
 
 
Equipos: Esta compuesto por todos los implementos que cuenta empresa, son utilizadas 
para brindar un servicio al cliente, ya sea el internet, teléfono, saldo mático, folletos, 
iluminación entere otros. El cliente si encuentra todo a su disponible se sentirá feliz con 
la atención, por ende no buscará alternativas de otra competencia se sentirá a gusto y le 
será leal a la empresa. Para la financiera oh la iluminación es muy importante, ya que a 
través de la iluminación se podrá apreciar el establecimiento, empezando por el nombre, 
logotipo y por las promociones que lanzan para los usuarios, una banca telefónica es una 
herramienta muy útil para el usuario ya que a a través del teléfono, podrá realizar sus 
extornos, bloquear por robo o pérdida, un saldo matico también es útil para los usuarios 
de la financiera ya que a través de eso el cliente podrá solicitar más rápido su estado de 
cuenta los días 5 fecha de pago de los cliente en el establecimiento se forma una cola 
inmensa y eso no debe pasar ya que cada empresa tiene que trabajar más sobre el buen 
servicio que pueden brindar al usuario. 
El cliente de la financiera siempre considerar si la empresa tiene en buenas condiciones 
de sus equipos tecnológicos para su atención, también si las estaciones están acorde con 
los servicios ofrecidos. 
 
 
Personal: El personal de servicio está compuesto por todas personas que prestan servicio 
a los usuarios que asisten a dicha empresa, por ende es muy importante en una 
organización ya que a través de la atención brindada, el cliente dará sus comentarios para 
que una organización reciba comentarios positivos pues el personal tiene que estar bien 
capacitado para que el servicio que brinda sea de calidad y así todo el usuarios se sienta 
satisfecho en el establecimiento y regrese para poder adquirir otro producto. 
El cliente siempre tendrá en cuenta si la empresa cuenta con personal altamente capacitado 
para informarle sobre los productos, también identificará si el personal que atiende en 
plataforma es adecuada. Financiera oh lo que tiene reclutar desde ya, que sea personal de 
que tengan vocación de servicio, porque lo que se actualmente es de que el personal de la 
afiliación como el personal de plataforma no consideran mucho al cliente aunque sabemos 
que los clientes es una pieza fundamental para una compañía, pero quien debe de tomar 
conciencia es el gerente conjuntamente con los jefes de cada tienda porque al tener 
colaboradores que sean amables con los clientes deben ser valorados. 
 
 
Fiabilidad: Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de 
confianza. Es decir que los asesores y los ejecutivos deben mostrar actitud positiva hacia
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los clientes, ellos siempre llegan a la empresa por el servicio por esta razón, la atención 
debe ser personalizada. Lo que actualmente se ve en la financiera es que el asesor de 
plataforma no tiene empatía con los clientes, los clientes se quejan por la atención 
brindada, por la mala información que le da ya sea con el estado cuenta o con los 
movimientos realizados, por ende el asesor tiene que tener vocación para permanecer en 
la plataforma, siempre el cliente va desear la atención rápida y concisa. 
 
 
Atención adecuada: En todo empresa lo que prevalece es atención adecuada, por ende si 
el cliente no recibe una atención adecuada pues a primea instancia pondrá su reclamo y 
un compañía es lo que menos espera, ya que más adelante se verá perjudicado. 
El cliente de la financiera oh evaluará si a la hora de ingresar si el personal de plataforma 
le brindó la atención adecuada, también identificará si el personal que ofrece la tarjeta 
tiene conocimiento adecuado al ofrecer su producto. El personal a la hora de atender a los 
clientes siempre deben de recibirlo con una sonrisa ya que al ser bien atendido con una 
atención adecuada los clientes retornaran a la tienda y así tendrás mas opción de comprar 
y beneficiarse con las ofertas, ya que la tarjeta de crédito que le brinda la empresa es una 
tarjeta que le puede beneficiar en varios establecimientos. 
 
 
Respeta su privacidad: A la hora de la atención tienes que hacer respetar su privacidad 
del cliente, dando las indicaciones de otros clientes que tanto es la distancia que deben de 
permanecer, y así el cliente se sentirá la confianza y poder resolver todas sus dudas. 
El cliente de la financiera oh evaluara si el personal de plataforma respeta su privacidad 
la hora de atenderlo, también indicara si el personal de la afiliación de la tarjeta le muestra 
actitud positiva en el momento de la atención. 
 
 
Capacidad de respuesta: Buena disposición para ayudar a los clientes a proporcionarles 
un servicio expedito Otro de los motivos que desencanta a los clientes es no ser 
escuchados al plantear un problema ni ver pruebas de que se está haciendo algo para 
solucionarlo, los asesores y ejecutivos de ventas deben responder de inmediatos las 
inquietudes de los usuarios, para cumplir con sus necesidades y quieran regresar 
nuevamente y sean leales. Dentro de la financiera lo que tiene que mejorar es que el asesor 
de plataforma tiene que atender de inmediato las necesidades del cliente para que así ellos 
se sientan satisfecho con la atención brindada.
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Rapidez en el servicio: Todo el personal de la una compañía tiene que desmostar su 
rapidez en la atención, ya que todo cliente lo que busca es que la atiendan de manera 
oportuna y rápido por ende al recibir este servicio de calidad se retirar en conformidad y 
se sentirá satisfecho con el servicio que recibió del personal de plataforma. 
El cliente de la financiera oh evaluará si el personal de plataforma le brinda una atención 
óptima, por consiguiente indicara si se siento satisfecho por la atención que recibió en la 
plataforma. 
 
 
Buena disposición: El personal que brinda el servicio tiene que tener una buena 
disposición, siempre sonriendo al cliente, jamás debes de demostrar desinterés hacia el 
usuario, ya que el cliente al ver esto se retirara y no regresar y lo que es perjudicado es la 
empresa por lo que sus clientes buscaran lo que la competencia les ofrece y todo cliente 
que busca es una atención servicial. 
El cliente de la financiera oh evaluará si el personal de plataforma esta predispuesta para 
atender sus dudas, por consiguiente el cliente indicara si el personal de plataformas está 
dispuesto a resolver sus problemas con su tarjeta de crédito. 
 
 
Seguridad. Conocimiento y cortesía de los empleados, así como su capacidad para 
transmitir seguridad y confianza. Los asesores y los ejecutivos deben mostrar confianza 
hacia los clientes, así para que ellos se sientan satisfechos al cumplir con sus necesidades. 
Por esta razón los ejecutivos de tarjeta deben transmitir total seguridad y confianza hacia 
los clientes así para que puedan afiliar a la tarjeta de descuento, así mismo el asesor de 
plataforma al entregar la tarjeta tiene que mostrar cortesía a la hora de atenderlo para que 
el cliente se sienta cómoda y satisfecho. 
 
 
Confianza: A la hora que el personal entra en contacto con el cliente pues este debe 
transmitir confianza así el cliente podrá resolver todas sus dudas, el cliente al recibir una 
atención adecuada no buscara en la competencia, si encaso la competencia le ofrece un 
servicio mucho mejor pues terminará aceptando a la competencia, por esta razón las 
empresas día a día capacitan constante a su personal apara que a la hora de atención opten 
por un servicio personalizada. 
El cliente de la financiera oh evaluará si el ejecutivo le muestra confianza a la hora de 
afiliarle a la tarjeta de crédito, por consiguiente el cliente identificará si el personal de la 
plataforma le brinda la confianza para realizar la consulta a cerca de la tarjeta de crédito.
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Cortesía de los empleados: Los trabajadores es la clave de la compañía por ende a la 
hora de atender un cliente pues siempre tienen que ser servicial con su atención ya que el 
cliente se te evaluara tu forma de ser hacia ellos, jamás debes de perder tu trato hacia 
ellos. 
El cliente de la financiera oh evaluará si el personal de plataforma le muestra conocimiento 
a la de solucionar sus problemas, por consiguiente el cliente indicará si el personal le 
muestra seguridad a la hora de brindarle los beneficios que tiene la tarjeta de crédito. 
 
 
Empatía. Cuidado y atención individualizada que la empresa proporción a sus clientes. 
El talento humano comprende los deseos y necesidades del consumidor,       poniéndose 
siempre en lugar del cliente. El asesor de plataforma debe mostrar empatía hacia el cliente, 
el cliente al recibir un buen trato se va sentir totalmente a guasto y ten lo por seguro que 
regresará a la tienda invitando a otra persona ya sea familiares o amigos para que soliciten 
la tarjeta o préstamo, por ésta razón al cliente se le debe mostrar total interés. 
 
 
Atención personalizada: Una atención personaliza para una empresa es muy beneficioso 
ya que a través de brindar un buen servicio a los clientes pues estas tendrán la opción de 
poder captar más clientes por esta razón cada compañía siempre opta más por tener 
personal que tengan vocación del buen servicio. 
El cliente de la financiera oh evaluará si el personal de plataforma le muestra cortesía al 
momento de atenderlo, por consiguiente el cliente identificará si el personal está dispuesto 
a ayudar con su propuesta. 
 
 
Preocupación por los intereses de los clientes: Ya sea personal o jefe directo siempre 
se debe mostrar preocupación por la solicitud del cliente, para que así ellos se sientan que 
están cumpliendo con sus necesidades, no todos los clientes son iguales, todos tienen 
diferente de pensar, de actuar entre otros. 
El cliente de la financiera oh evaluará si el personal de plataforma sabe escuchar sus 
necesidades, por consiguiente el cliente identificará si el personal muestra interés para 
resolver sus inquietudes.
32  
 
 
 
 
1.3.2. Lealtad 
 
 
 
Lealtad 
 
La lealtad en toda compañía va relacionado con la fidelización, por lo que si el cliente 
no tiene un buen trato por el personal este no generara la confianza con dicha empresa, 
podemos decir que las diferentes acciones que una marca desarrolla para fidelizar a sus 
usuarios, tienen por objetivo retenerlos y hacerlos más leales. El secreto para que tu 
público ame tu marca, reside en agregar valor constantemente dando un plus en cada una 
de las áreas clave de tu negocio. A continuación, te contaremos un poco más sobre el 
proceso por el que atraviesa un prospecto hasta convertirse en fan de tu compañía. 
 
En el mundo del marketing, la lealtad de marca señala las continuas compras de un 
producto o servicio como resultado del valor, vínculo emocional y confianza entre 
empresa y cliente. Para ello, es esencial que los productos tengan una influencia en la 
vida de los clientes, para que sean ellos propios los embajadores de la marca. No 
obstante, para llegar a la lealtad es necesario emplear un conjunto de estrategias, 
especialmente de comunicación por parte del vendedor o empresa, siendo dispensable 
el empleo de la publicidad para mostrar el producto y servicio lo cual a través de las 
redes sociales es muy fácil, seguro y rápido. Asimismo, crear una interacción entre 
cliente y empresa para lograr una comunicación y conocimiento de las fortalezas y 
debilidades del producto, lo que permite su mejoraría para lograr la plena satisfacción 
del usuario. La empresa siempre tiene que identificar sus fortalezas y debilidades para 
que así pueda verificar lo malo. 
 
 
 
Definición de lealtad 
 
La lealtad se refiere a las veces de compra que realiza un cliente, y como resultado se verá 
reflejado de valor que recibió en ese momento, la cual esto generará la confianza del 
cliente con la empresa, por eso es muy importante el trato del cliente a la hora que ingresa 
hasta la hora que se retire. 
Actualmente la financiera oh lo que busca es tener clientes leales, ya sea con el producto 
o con el servicio brindado, por esta razón la empresa esta que lucha día a día de brindarle 
una atención adecuada a los clientes para que sientan a gusto y tengan esa confianza única, 
y así sean leales a la compañía. A la hora de brindar la tarjeta de crédito el personal de
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plataforma tiene que ser transparente que quiere decir esto, es de que se tiene que explicar 
todo,  si  tiene cobro de  membresía,  desgravamen,  su  fecha de pago  y su  fecha de 
facturación todo eso influye que el cliente este bien informado, ya que a raíz de esto si no 
está informado va generar una  gran molestia si se haya a trazado en el pago porque bien 
se sabe que pagará una penalidad, e en ese entonces ya con el cliente eta generando 
molestia, con eso perderás la confianza que tenía contigo como entidad. 
 
 
Kotler y Keller (2016) infiere que la lealtad en toda organización es fundamental, 
dado que desean establecer conexiones solidas con los consumidores, y así la compañía 
podrá generar un beneficio financiero. 
 
 
Jochen (2015) nos indica que la lealtad y fidelidad son dos valores necesarios para las 
sólidas relaciones. Sin embargo, ambos términos no son vistos como sinónimos, ya que 
algunos autores indican que fidelidad hace parte de la lealtad. Por esta razón la compañía 
tiene que tener muy claro la lealtad y la fidelidad. 
 
 
La lealtad es un valor que consiste en el respeto, obediencia, cuidado y defensa de lo que 
se cree y en quienes se cree, puede ser a una causa, proyecto, o persona. Por su parte, la 
fidelidad es el poder o virtud de dar cumplimiento a las promesas, a pesar del cambio de 
ideas, convicciones o contextos. Como tal, la fidelidad es la capacidad de no engañar, y 
no traicionar a las demás personas de su entorno, por lo que no incumple su palabra dada. 
 
 
Kotler y Armstrong (2017) nos alude que una buena relación con los clientes es una pieza 
clave para el rendimiento de una empresa, lógicamente. Sin embargo, ofrecer un producto 
o servicio innovador, de calidad, no es suficiente hoy en día para conseguir clientes fieles. 
Su fidelización, por lo tanto, se hace necesaria mediante estratégicas de fidelización 
efectivas, capaces de propiciar esa confianza y lealtad. En el ámbito del marketing, la 
fidelización es un concepto esencial para empresas orientadas al cliente, que persiguen 
una relación a largo plazo con los usuarios finales. En la práctica, el objetivo no es otro 
que lograr la fidelidad del cliente, es decir, que un consumidor que haya adquirido nuestro 
producto o servicio se convierta en un cliente asiduo que, todavía mejor, además nos 
recomiende.
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Oliver (1999) indica que la satisfacción del cliente no siempre garantiza que permanezca 
fiel a la empresa. Si bien estar satisfecho influirá en su lealtad, ello no evita que pueda 
decidirse a adquirir también productos o servicios de la competencia. Por lo tanto, hay 
una serie de factores que también influyen al elegir nuestra empresa o la de la 
competencia. En este sentido, la fidelización pretende que esos factores sumen en lugar 
de restar a la hora de tomar decisiones (Oliver 1999), citado por Vargas y Aldana, (2014). 
 
 
Kotler y Keller (2009), La lealtad tiene que ver mucho con la satisfacción, cliente que no 
se siente satisfecho al recibir un servicio o producto no regresará en dicha tienda, el 
consumo de bienes origina una relación entre las compañías que los venden o producen. 
Cuanto más involucrados se encuentren estos últimos con tu marca, mayor será su lealtad 
hacia ella. Por esta razón la marca es muy importante para dicha empresa por que el 
consumidor siempre tiene en mente la marca que va adquirir (Kotler y Keller (2009), 
citado por Guadarrama y Rosales (2015). 
 
 
Clientes leales 
 
Jochen (2015) nos indica que la lealtad es un piloto primordial, ya que el cliente considera 
que lo más importante es la calidad del producto o el precio. Normalmente, es cliente 
porque cree en la misión de la empresa y le gusta la manera con la que lo atienden. Es 
casi una relación de amistad con la empresa o con alguien que está adentro. Por eso la 
importancia del trabajo en equipo, el trabajo que ejerce el personal con de la mano del jefe 
directo siempre tendrán buenos resultados. 
En toda empresa existe clientes leales como desleales, sin embargo lo que se busca en la 
actualidad es de tener clientes sumamente leales, esto se consigue a través de mucho 
esfuerzo, a la hora que se acerca al establecimiento se debe de atender sus inquietudes, 
consultas, dudas, reclamos, se debe ser claro y transparente, al realizar estas pequeñas 
cosas pues al cliente ya le estamos generando porque el mismo sabrá que podrás resolver 
todas sus inquietudes. Las empresas siempre buscaran clientes que les sean leales, es por 
esta razón la financiera oh lo que hoy en día hace es de tener colaboradores bien 
capacitados con toda la actitud para poder brindarle la atención adecuada a los usuarios 
del banco. Clientes leales hoy en día poco se encuentran en el mercado, es por eso las 
compañías grandes luchan en brindarle un servicio de calidad para así ganar su confianza 
y llegue ser leales a la corporación. Esto va depende mucho de cómo fue la atención que 
recibió ya que así se sentirá satisfecho al cumplir con toda sus expectativas.
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Dimensiones de la lealtad del cliente 
 
Información: La valoración de los atributos de la marca debe ser preferida a las ofertas 
competitivas. Es una valoración puramente cognitiva. Como identificadores señala la 
lealtad al precio, y las características y atributos del producto y servicio. Los usuarios 
antes de adquirir la tarjeta de crédito siempre se cercioran con el personal de la empresa, 
por lo tanto el personal tiene brindarle una atención personalizada, para que así ganar la 
lealtad de los clientes. 
 
 
Atributo: En toda empresa pondrá énfasis en el producto estrella en este caso en la 
financiera oh el producto estrella es la tarjeta de crédito, en la cual los clientes los solicitan 
para poder aprovechar las ofertas que le ofrecen. Por ende el cliente identificará si le 
conviene o no por la atención recibida. 
El producto siempre ira acompañado con el servicio, ya que el cliente al ingresar a la 
financiera, lo que siempre solicita es el producto siempre le va beneficiar, pero así mismo 
si le brindas una atención con rapidez lo que el cliente adquiere pues en ese momento el 
usuario saldrá de tienda satisfecho tanto con el servicio que recibió así también con el 
producto que siempre le va de acuerdo al alcance de la economía del cliente. 
 
 
Experiencia: Los clientes de toda la experiencia que llegó pasar, evaluará e identificará 
que empresa le brindará más beneficios, los clientes siempre tendrán la disposición de 
orientarse de otros usuarios que ya tienen la tarjeta de crédito. 
En la financiera los clientes a la hora de ingresar al establecimiento siempre cuentan de 
las experiencias que tuvieron en otros bancos, pero si la financiera le brinda una atención 
personalizada en ese mismo instante va preferir a a financiera oh, ya que su experiencia 
en el banco le fue fenomenal. 
 
 
Primera opción: Todo cliente evaluará que compañía que le es rentable para que pueda 
ser su prima opción, en la financiera oh lo que ofrece a sus clientes es la tarjeta de crédito 
por lo tanto el cliente identificara si la tarjeta le beneficia más que las otras tarjetas pues 
se quedara con el producto. El cliente en prima instancia evaluará que con la t} tarjeta no 
tenga ningún inconveniente. 
En la actualidad cada empresa lucha día a di por tener clientes que siempre prefieran su
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marca, los clientes que llegan a la financiera, sabemos que no solo tiene en mente una 
marca, tiene a varios competidores, pero lo que se debe de diferenciar la empresa es en el 
servicio que brinda el personal de la financiera, si el cliente se retira satisfecho ten lo por 
seguro que su primera opción será la financiera oh. 
 
 
Aficción: Es una referencia afectiva, actitud hacia una marca. Es una lealtad hacia una 
simpatía. Oliver (1999), dice que se mide de la siguiente manera lo compro porque me 
gusta. Usuarios de la Financiara Oh solicitan la tarjeta de crédito por la buena atención 
que brinda el personal, y a la vez se sienten satisfecho por los beneficios que recibe con 
la tarjeta, ellos podrán comprar a nivel nacional e internacional. Los usuarios antes de 
adquirir la tarjeta de crédito llegan comparar con la competencia, en ese momento ven 
que producto les beneficiará mejor. 
En la actualidad toda empresa siempre sacara al mercado una marca que es reconocida 
por el clientes, al ser reconocida por el cliente le será más fácil para colocar, pero el 
producto no va solo ya que el siempre debe de ir acompañado con el servicio, es por esta 
razón que la financiera debe poner más énfasis en el servicio que brinda el personal de 
cada área. 
 
 
Satisfecho: Toda compañía dará mejor de su servicio para que le cliente a la hora de 
retirarse de la tienda se sienta satisfecho con la compra realizada o con el   servicio 
recibido, en la financiera oh lo que se puede apreciar es de que no todos los cliente se 
retiran a gusto con el servicio que brinda el personal de plataforma, por ésta razón al 
realizar la encuesta tendremos una mejor ayuda para poner en práctica y así todos los 
clientes a la hora de retirase del establecimiento salgan contentos. 
En la actualidad toda compañía lo que busca es tener clientes satisfecho por el servicio 
que brinda el personal de la financiera, si recibió una atención adecuada el usuario 
regresará para realizar sus compras que siempre ha deseado, es por esta razón que la 
financiera oh debe trabajar mucho en la atención al cliente ya que si la atención es 
personalizada los clientes se sentirán a gusto y regresaran nuevamente al banco. 
 
 
Referencia: Toda compañía se enfoca en el buen servicio para que los clientes a la hora 
de recomendar a otros usuarios pues les brinde información positiva, todo cliente lo 
primero que buscará es que la empresa tenga buenas referencias, si la empresa tiene buenas 
comentarios los clientes sin pensarlo van a preferir ir al establecimiento.
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En la actualidad toda compañía busca es en tener clientes satisfechos a la hora de comprar 
en el establecimiento, ya que al tener usuarios satisfechos brindaran bunas referencias a 
otras personas, lo cual las personas que recibieron buenas referencias llegaran a tienda 
para realizar compras y asi se beneficien con el producto que la corporación ofrece. 
 
 
Intención de Compra: Es la lealtad a una intención que se mide, estoy comprometido 
para comprarlo. Los usuarios recurren a la Financiera Oh para solicitar la tarjeta de crédito 
y así poder beneficiarse con las promociones, por ende los trabajadores de la empresa les 
brinda una buena atención a los clientes para que así se sientan a gusto y comprometidos 
para adquirir el producto. 
Por consiguiente toda compañía lo primordial que busca es de que los clientes regresen 
nuevamente a comprar, para lograr generar que el cliente se sienta comprometido en 
volver a comprar es la atención que se le da en primer instancia, la financiera oh lo que 
busca es de tener clientes que se sientan comprometidos en volver a comprar en el mismo 
establecimiento. 
 
 
Alternativas: Todo cliente lo que va buscar en una empresa son las alternativas de 
solución que le ofrece la compañía, el usuario evaluará la alternativa que le conviene para 
que se sienta satisfecho. 
Toda compañía lo que quiere e conseguir es de que sus clientes les siga comprando pero 
cómo se consigue esto pues brindándole una atención de calidad, por esta razón la empresa 
a la hora de tener al cliente en instante le tiene que ofrecer varias alternativas, a la hora de 
ir hacer un reclamo lo que tiene que darle es la solución, lo que siempre busca un usuario 
es de que le den alternativas de productos, ofertas, o soluciones. 
 
 
Continuar: El cliente evaluará si la tasa de interés de su préstamo o su tarjeta de crédito 
esta acorde a su economía. Por ende el cliente si le conviene continuara trabajando con la 
financiera. 
En la actualidad toda compañía buscan que los clientes que ya compran desean que 
regresen nuevamente a la tienda a aunque a veces difícil de conseguir que los mismo 
clientes regresen, ya que ellos al ver que la atención en otra tienda fue mejor lo que va 
preferir el cliente es de ir donde la atención fue mejor, por esta razón si queremos clientes 
que sigan comprando en nuestra misma tienda, por eso se debe luchar con cada cliente, 
brindándole una atención de calidad.
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Recomendación: Lo que toda empresa busca es que el cliente se debe de brindar un buen 
servicio, por ende el cliente al recibir un buen trato por parte del personal de la compañía 
pues el usuario podrá recomendar a otras personas ya sea familiares o amigos. 
En actualidad toda empresa busca ser reconocido en el mercado, pero esto se da a través 
de los buenos comentarios de los clientes que hacen a otros usuarios, por esta razón si al 
cliente le brindas una atención personalizada ten lo por seguro que tendrá buenas 
referencias y recomendara a familiares y amistades, por ende la compañía tendrá más 
afluencia de clientes, y toda empresa lo que busca es de que los usuarios brinden buenas 
referencias a los usuarios que recurren al establecimiento. Y lo que busca la financiera oh 
es de tener clientes totalmente satisfechos para que ellos mismos recomienden a otros 
usuarios. 
 
 
Comportamiento: Supone la lealtad a una inercia de acción junto a una superación de los 
obstáculos. Los usuarios al recibir malos comentarios de la atención brindada por los 
trabajadores, ellos no dejan de adquirir la tarjeta, porque saben que la tarjeta les beneficiará 
en todos los productos. A pesar de recibir los comentarios negativos de otros clientes, los 
usuarios leales a la compañía jamás van a preferir los productos de la competencia, 
siempre regresarán a la misma empresa por lo que reciben una buena atención. 
En la actualidad se ve que cada cliente tiene diferentes forma de comportamiento, lo que 
actualmente la financiera oh trabaja en conjunto con todo sus trabajadores ya que su 
propósito es que el cliente a pesar de los obstáculos presentados no deje de comprar en 
dicha tienda, pero si el cliente se da cuenta de que e servicio no le es integro se retirara 
pero insatisfecho, pero la empresa no menos que quiere es que el cliente se valla 
descontento, porque sabe que a la hora de rendir al encuentra el cliente no le pondrá un 
buen puntaje, y eso hace de que la empresa pierde su prestigio, es ahí donde pierde 
clientela y baja totalmente sus ingresos. 
 
 
Inercia: Cliente que se siente satisfecho con la atención recibida en el establecimiento, 
regresará sin pensarlo porque sabe que al recibir una atención preferencial ya se siente 
con cliente único, toda empresa que busca es que el cliente salga del lugar a gusto por la 
atención que brindo el personal. 
En la actualidad toda compañía lo que quiere conseguir es de que el cliente cuando sale
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del establecimiento salga altamente satisfecho  por la atención que le brindaron sin 
embargo en algunas empresa esto no se da, por esta razón la financiera oh es ahí donde 
trabaja más, con respecto de brindar un servicio de calidad a los usuarios, el personal a la 
hora de ver que el cliente ingresa a la plataforma de inmediato se resuelve sus dudas para 
que se pueda retirar satisfecha y así no tenga ningún inconveniente a la hora de pagar o a 
la hora de comprar. 
 
 
Obstáculos: A pesar que el cliente tenga varios inconvenientes jamás cambiará su 
pensamiento en otra compañía, porque sabe que en la empresa que va siempre recibe una 
atención adecuada. Por ende el cliente de la financiera oh ya que cuenta con su tarjeta de 
crédito para beneficiarse con las ofertas, lo que hace el cliente es de brindar buenas 
referencias y a la vez brindar tarjetas adicionales para que comparen que las ofertas con 
su tarjeta son únicas. 
En la actualidad toda empresa lo que busca es de que los clientes aunque se sientan 
descontento de la atención que le brinda el personal de la organización, los superiores 
tratan de retenerlos porque saben que ellos al salir del local pues harán malos comentarios, 
a pesar que lo usuarios tengan mala atención o le toco un producto que no le beneficia, si 
le es fiel a la empresa no le va importar absolutamente nada ya que seguirá comprándole 
a la misma compañía, siempre los clientes les presentaran obstáculos a la hora que compra 
pero si en su mente ya se posiciono la empresa que más le conviene pues no lo cambiara 
por nada y volverá a seguir comparando y beneficiando. 
 
 
1.4.     Formulación del problema 
 
Problema General 
 
¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera Oh! 
S.A, Santa Clara-Ate, 2018? 
 
 
 
Problema Específico 
 
Problema Específico: 1 
 
 
¿Qué relación existe entre la evidencia física de calidad del servicio y lealtad del 
cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018?
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Problema Específico: 2 
 
¿Qué relación existe entre la fiabilidad de calidad del servicio y lealtad en los clientes 
de la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018? 
 
Problema Específico: 3 
 
¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta de calidad del servicio y lealtad 
en los clientes de la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018? 
 
Problema Específico: 4 
 
¿Qué relación existe entre seguridad de calidad del servicio y lealtad en los clientes de 
la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018? 
 
 
Problema Específico: 5 
 
¿Qué relación existe entre empatía de calidad del servicio y lealtad del cliente en la 
 
Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018? 
 
 
 
1.5.     Justificación del estudio 
 
 
Teórica 
 
 
Para la investigación se busca a través de la teoría y los conceptos primordiales de la 
calidad de servicio y lealtad del cliente contribuyendo al conocimiento y desarrollo de 
la empresa Financiera Oh S.A Santa Clara-Ate, 2018, por lo tanto nos permite 
establecer la correspondencia de ambas variables mediante del análisis. Esto accede 
comprobar diferentes conceptos en una realidad específica de la Financiera Oh. 
 
Práctica 
 
 
Para la financiera Oh, este proyecto será muy beneficioso ya que permitirá dar a 
conocer la importancia que tiene la calidad de servicio y la lealtad hacia sus clientes, 
lo que se busca con este proyecto es implementar una solución a la problemática de la 
financiera Oh S.A y público en general que necesita saber cómo mejorar la competencia 
con otras empresas. 
 
Social 
 
 
Por otro lado el trabajo de investigación será muy beneficioso para los usuarios ya que
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permitirá conocer que tan importante es la calidad de servicio para las organizaciones 
con esto se puede decir que si brindas un servicio de calidad hacia los usuarios ten por 
seguro que ellos retornaran al establecimiento, también servirá como antecedentes para 
la Financiera Oh, y otras compañías que se identifiquen con la problemática. 
 
Económica 
 
La investigación será una gran ayuda para el sector financiero ya que la información 
que se establece en el trabajo es todo relacionado al atención, satisfacción y percepción 
del cliente, y así poder maximizar ingresos tanto para los accionistas y empleados, con 
la  ayuda de indicadores  de atención,  servicios  prestados,  capacidad  y tecnología 
respectivamente que ejecuten con la productividad. Por eso se indica que la atención 
que percibe el cliente tiene mucho de que decir porque a través del cliente se obtendrá 
lo resultados negativos o positivos. 
 
 
 
 
Metodológica 
 
La presente investigación es de estudio descriptivo porque se describe los hechos que 
ocurre dentro de la organización financiera oh, las técnicas que emplean son las 
encuestas con las respectivas preguntas, entrevistas y las observaciones que se realizan 
en la financiera oh y por último correlacional por que busca la relación entre dos o más 
variables, para este trabajo se menciona dos variables, calidad de servicio y la lealtad 
del cliente dentro de la financiera oh. 
 
 
 
 
Hipótesis 
 
Hipótesis General 
 
Existe relación entre la calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A, 
Santa Clara-Ate, 2018. 
 
 
Hipótesis Específicos 
 
Hipótesis Específico: 1 
 
 
Existe relación entre la evidencia física de calidad del servicio y lealtad del cliente 
en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018.
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Hipótesis Específico: 2 
 
 
Existe relación entre la fiabilidad de calidad del servicio y lealtad del cliente en la 
 
Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 
 
 
Hipótesis Específico: 3 
 
 
Existe relación entre la capacidad de respuesta de calidad del servicio y lealtad 
del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 
 
Hipótesis Específico: 4 
 
 
Existe relación entre la seguridad de calidad del servicio y lealtad del cliente en 
la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 
 
 
 
 
Hipótesis Específico: 5 
 
 
Existe relación entre la empatía de calidad del servicio y lealtad del cliente en la 
 
Financiera Oh! S.A, Santa Clara – Ate, 2018. 
 
 
 
 
1.6.     Objetivos 
 
 
 
Objetivo General 
 
Establecer la relación entre la calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera 
 
Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 
 
Objetivos Específicos 
 
Objetivo Específico: 1 
 
 
Determinar la relación entre la evidencia física de calidad del servicio y lealtad del 
cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 
 
Objetivo Específico: 2 
 
Determinar la relación entre la fiabilidad de calidad del servicio y lealtad   de         los 
clientes de la Financiera Oh S.A, Santa Clara – Ate, 2018.
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Objetivo Específico: 3 
 
Determinar la relación entre la capacidad de respuesta de calidad del servicio y lealtad 
de los clientes de la Financiera Oh S.A, Santa Clara – Ate, 2018. 
 
Objetivo Específico: 4 
 
Determinar la relación entre seguridad de calidad del servicio y lealtad del cliente en la 
 
Financiera Oh! S.A, Santa Clara – Ate, 2018. 
 
Objetivo Específico: 5 
 
Determinar la relación entre la empatía de calidad de servicio y lealtad del cliente en la 
 
Financiera Oh! S.A, Santa Clara – Ate, 2018.
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II.        MÉTODO 
 
 
2.1. Diseño de investigación 
 
No experimental: El diseño que se utilizó para la presente investigación es no 
experimental y de corte transversal debido a que no habrá manipulación de ninguna 
variable y transversal por que se recolecta datos en un periodo determinado. 
 
Tipo de investigación es descriptiva correlacional: descriptivo por que se describe los 
hechos que ocurre dentro de la organización, las técnicas que emplean son las encuestas, 
entrevistas y las observaciones que se realizan dentro de un estudio y por último 
correlacional por que busca la relación entre dos o más variables. El esquema es: 
 
M = Es la muestra 
 
Ox, Oy = Son las observaciones a las variables. 
r = Es la relación entre las variables X y Y. 
 
 
 
 
 
 
 
Enfoque de la investigación es cuantitativo: Cuantitativo es objetiva en cuanto a su 
enfoque porque solo busca medida precisa y un análisis de los conceptos que son 
objetivo para responder a su consulta. 
 
 
 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
 
 
2.2.1. Variables: 
 
Variable 1: Calidad de servicio 
 
 
Variable 2: Lealtad del cliente
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2.2.2. Operacionalización de las Variables 
 
 
 
 
 
Variable 
 
Definición Conceptual 
 
Definición Operacional 
 
Dimensiones 
 
Indicadores 
  
Los autores nos indican que la 
 
Para esta variable está 
 
Evidencia física 
 
Equipos 
calidad de servicio para las 
compañías es muy importante 
para que puedan tener clientes 
satisfechos a la hora de 
comprar un producto o 
servicio, por eso ellos 
conformada por 5 
dimensiones, los cuales se 
miden mediante el 
instrumento cuestionario 
de 20 ítems con una escala 
valorativa de Likert, 
 
Personal 
 
 
Fiabilidad                     Atención adecuada 
 
 
Respeta su privacidad
 
Calidad de 
recomiendan tener personal 
altamente capacitados para el
 
basadas en: Evidencia                
física, confiabilidad,
servicio 
 
puesto. 
 
Parasumaran, Zeithaml y 
 
capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía, 
fueron aplicadas a los 
Capacidad de 
respuesta 
  Rapidez en el servicio   
 
 
  Buena disposición  
Berry (1988), citado por 
Vargas y Aldana, (2014). 
 
usuarios de la Financiera 
Oh! Santa Clara-Ate. 
Seguridad                      Confianza   
 
Cortesía de los 
empleados 
 
Empatía                        Atención personalizada
 
 
 
Preocupación por los 
intereses del clientes
 
fundamental, dado que desean 
establecer conexiones solidas 
de 20 ítems con una escala 
valorativa de Likert, 
Aficción                        Satisfecho   
 
Referencias 
con los consumidores, a si 
para la compañía generará un 
basadas en: Información, 
aficción, intención de 
 
Intención de 
 
  Alternativas   
beneficio financiero. compra y comportamiento, compra  
 
Oliver (1999), citado por 
fueron aplicadas a los  
  Continuar   
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Los autores nos indican que la 
lealtad de los clientes es 
recompra de un producto o 
servicio nos alude la lealtad en 
toda organización es 
Para esta variable está 
conformada por 4 
dimensiones, los cuales se 
miden mediante el 
instrumento cuestionario 
Información                  Atributo 
 
  Experiencia   
Primera opción
 
 
 
Lealtad del 
cliente 
 
 
 
 
 
 
Kotler y Keller, (2016). 
 
 
 
 
 
clientes de la Financiera                                                Recomendación   
Oh! Santa Clara-Ate.
Comportamiento          Inercia 
 
Obstáculo 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Las dimensiones de las variables Calidad de servicio fue tomada del Modelo Parasumaran, Zeithaml y Berry 
(1988), citado por Vargas y Aldana, (2014) y las dimensiones de la variable Lealtad del cliente fue tomada del 
Modelo de Oliver.
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2.3. Población y muestra 
 
2.3.1. Población: Para esta investigación la población está conformada por los clientes 
de ambos géneros de la Financiera Oh! S.A., de la sede de Santa Clara. 
 
 
2.3.2. Muestra: La muestra de estudio es no probabilístico por conveniencia las cuales 
optamos por 95 usuarios que asisten en turno a la Financiera Oh! S.A., de la sede de Santa 
Clara. 
 
 
2.3.3. Composición de la muestra 
 
2.3.3.1. Composición de la muestra por edad 
 
Tabla 1: Muestra por edad 
 
 Frecuencia Porcentaje válido 
Válido 21-28 20 21 
 29-36 27 29 
 37-44 10 10 
 45-52 26 27 
 53-60 12 13 
           Total                                      95                                         100,0   
Los resultados observados en la Tabla 1, nos indican que las edades de los usuarios de la 
muestra están entre 21 y 60 años, siendo mayor porcentaje las edades de 29 a 36 (29 %), 
de 45 a 52 (27 %) y 21 a 28 (21%). 
2.3.3.2. Composición la muestra por sexo 
 
Tabla 2: Muestra por sexo 
 
Válido Sexo Frecuencia Porcentaje válido 
 Femenino 51 54,0% 
          Masculino                            44                                        46,0%   
Total                                95                                         100,0 
Como se puede apreciar en la Tabla 2, el número de las mujeres es predominante con 54, 
 
% frente al 46,0% de los hombres. 
 
 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1. Técnica de investigación 
 
La técnica que se empleará en esta investigación es la encuesta, La encuesta estará 
dirigida a los usuarios de la Financiera Oh! S.A., de la sede Santa Clara-Ate.
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2.4.1.1. Análisis generalizado de la variable calidad de servicio 
 
Tabla 3: Análisis estadístico de confiabilidad de Calidad de servicio 
 
 Media Correlación Desviación  N 
Evidencia física 70,7053 ,828 2,08192   
Fiabilidad 70,2211 ,819 2,32215   
Capacidad de respuesta 70,2842 ,915 2,64016 95  
Seguridad 69,8000 ,814 2,16828   
Empatía 70,7789 ,731 2,81203   
 
Alfa de Cronbach          Alfa de Cronbach elemen N de elementos
                tipificados                   
,928                                      ,933                                            5 
 
 
Los resultados obtenidos demuestran que las correlaciones totales son mayores a 0.20, 
nos indica que las áreas son consistente entre sí. El Coeficiente Alfa de Cronbach 
asciende a 0.928, el cual es significativo, se puede decir que la prueba de calidad de 
servicio presenta fiabilidad. 
 
 
2.4.1.2. Análisis de la validez de constructo de Calidad de servicio 
 
Tabla 4: Análisis de la validez de constructo de Calidad de servicio 
 
 
 
KMO y prueba de Bartlett 
 
Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin.                                   ,754 
Sig.                                                     ,000 
 
 
 
Varianza total explicada 
N = 95                                                                                                                 79,017 
Los resultados obtenidos demuestran que la medida de adecuación muestral de Kaiser- 
Meyer-Olkin, alcanza un valor de 0,754 y que puede considerarse como adecuado. Se 
aprecia que existe un solo factor que explica el 79,017% de la varianza total. Este hallazgo 
permite concluir que la prueba de calidad de servicio presenta validez.
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2.4.2.1. Análisis generalizado de la prueba de Lealtad del cliente 
 
Tabla 5: Análisis estadístico de confiabilidad de Lealtad del cliente. 
 
 
 
 Media Correlación Desviación N 
Información 61,9053 ,878 2,94074  
Aficción 69,9263 ,886 2,07502 95 
Intención de compra 61,0632 ,848 3,96070  
Comportamiento 70,7263 ,733 2,81322  
 
 
Alfa de Cronbach                Alfa Cronbach element N de elementos
                tipificados                   
,910                                          ,931                                            4 
Los resultados obtenidos demuestran que las correlaciones totales son mayores a 0.20, nos 
indica que las áreas son consistente entre sí. El Coeficiente Alfa de Cronbach asciende a 
0.910, el cual es significativo, se puede decir que la prueba Lealtad del cliente presenta 
fiabilidad. 
2.4.2.2. Análisis de la validez de constructo de Lealtad del cliente 
 
Tabla 6: Análisis de la validez de constructo de Lealtad del cliente. 
 
 
KMO y prueba de Bartlett 
Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin.                                           ,743 
Sig.                                                         ,000 
 
 
Varianza total explicada 
 N= 95                                                                                                                           82,945   
 
 
Los resultados obtenidos demuestran que la medida de adecuación muestral de Kaiser- 
Meyer-Olkin, nos da un significado valor de 0,743 y que puede considerarse como 
adecuado. Se aprecia que existe un solo factor que explica el 82,945% de la varianza total. 
Este hallazgo permite concluir que la prueba Lealtad del cliente presenta validez. 
 
 
2.4.2. Instrumentos de recolección de datos: El instrumento de recolección de 
datos serán los cuestionarios que constan de 20 ítems bajo la escala de tipo Likert, estas 
preguntas fueron elaboradas de acuerdo a los indicadores de las dimensiones de cada 
variable.
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2.4.3. Validez y Confiabilidad 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) acotan es un instrumento que mide realmente la 
variable que pretende medir. Por lo tanto el instrumento se validó por juicios de expertos 
de la escuela de Ciencias Empresariales. 
 
 
2.4.3.1 Confiabilidad: Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan que 
la confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en que su aplicación 
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales. Por lo tanto en la 
presente investigación se utilizó como instrumento el cuestionario, con una escala 
valorativa Likert y este consta de 20 ítems, estos serán respondidos por los usuarios de la 
financiera Oh! 
 
 
2.5. Métodos de análisis de datos: Para la presente investigación se procesó los 
datos en el programa SPSS Stadistics, versión 23, donde se almacenarán los datos y 
obtendremos información relevante para esta investigación.  De esta herramienta de 
análisis, en donde se logró adquirir tablas y figuras estadísticas. De igual forma, se utilizó 
el estadístico de correlación Pearson para analizar la correlación entre las variables. 
 
 
2.6. Aspectos Éticos 
 
Toda información recolectada dentro de la empresa, de los colaboradores y clientes 
seremos muy confidente en todo momento. Gracias a su información brindada podremos 
elaborar el proyecto.
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III. RESULTADOS 
 
3.1. Análisis descriptivos 
 
3.1.1. Análisis de bondad de ajuste de la curva de Calidad de servicio 
 
Tabla 7: Prueba de Kolmogorov-Smirnov 
Dimensiones N               Media              Desviación 
típica 
K-SZ
 
Evidencia física 17,2421               2,08192                 ,000
c
Fiabilidad                                             17,7263                2,32215                 ,000
c
 
Capacidad de respuesta       95 17,6632                2,64016                 ,000
c
 
Seguridad 18,1474 2,16828 ,000
c
 
  Empatía   
 
        17,1684                2,81203                  ,000c  
a. La distribución de contraste es la Normal               b. Se han calculado a partir de los datos. 
 
 
 
Los resultados de la Prueba de Kolmogorov- Smirnov son de 0,000 para K-SZ lo que 
indica que los valores no presentan diferencias, por ello se dedujo que se empleará 
estadísticos no paramétricos para el análisis de la investigación. 
 
 
3.1.2. Análisis de bondad de ajuste de la curva de Lealtad del cliente 
Tabla 8: Prueba de Kolmogorov-Smirnov 
 
Dimensiones                N                   Media                       Desviación 
 
 
K-SZ
 
 
Información 
 
Aficción                       95 
          típica              
25,9684                       2,94074                   ,000
c
 
17,9474                       2,07502                   ,000c
Intención de compra                          26,8105                       3,96070                   ,000
c
 
  Comportamiento                                17,1474                       2,81322                   ,000
c  
 
a. La distribución de contraste es la Normal                  b. Se han calculado a partir de los datos. 
 
 
 
Los resultados de la Prueba de Kolmogorov- Smirnov son de 0,000 para K-SZ lo que 
indica que los valores no presentan diferencias, por ello se dedujo que se empleará 
estadísticos no paramétricos para el análisis de la investigación.
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 Calidad de 
servicio 
 Total 
lealtad 
Calidad de Coefi de correlación 1,000  ,951** 
servicio Sig. (bilateral) .  ,000 
 N 95  95 
Total lealtad Coefi de correlación ,951**  1,000 
 
Sig. (bilateral) ,000 
 
. 
 
 
 
3.2. Análisis correlacional 
 
3.2.1. Análisis de las correlaciones entre Calidad de servicio y Lealtad del 
cliente. 
Tabla 9: Rho de Spearman
 
Dimensiones     Informació 
 
Aficción       Intención de 
 
Comportamien 
 
Total
         n                                       compra                   to                lealtad   
 
Evidencia física 
Fiabilidad 
,931** 
,905** 
,689** 
,707** 
 ,582** 
,781** 
 ,639** 
,644** 
 ,759** 
,863** 
Capacidad de ,509** ,800**  ,859**  ,683**  ,754** 
respuesta 
Seguridad 
 
 
,527** 
 
 
,646** 
 
 
 
,843** 
 
 
 
,625** 
 
 
 
,737** 
Empatía ,645** ,547**  ,700**  ,949**  ,750** 
Total calidad ,843** ,760**  ,888**  ,822**  ,951** 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Correlaciones entre Calidad de servicio y Lealtad del cliente 
 
Los resultados de análisis entre calidad de servicio y lealtad del cliente de la Financiera 
Oh!, permitieron determinar que todas las correlaciones son significativas, mostrando que 
los valores mayores son: 
La Evidencia física con el total lealtad del cliente (r = 0.759) 
La Fiabilidad con el total lealtad del cliente (r = 0.863) 
La Capacidad de respuesta con el total lealtad del cliente (r =0.754) 
La Seguridad con el total lealtad del cliente (r = 0.737) 
La Empatía con el total lealtad del cliente (r = 0.750) 
 
 
 
3.3. Contrastación de hipótesis 
 
3.3.1. Hipótesis general: 
 
Tabla 10: Correlación entre Calidad de servicio y Lealtad del cliente                
 
 
 
Rho de 
Spearman 
 
 
 
 
 
 
                                 N                                            95                    95   
Los resultados obtenidos nos muestran que existe una correlación al nivel 0,000 el cual es significativa, este 
resultado nos permite afirmar que la hipótesis general ha sido aceptada.
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3.3.2. Hipótesis específicas: 
 
 
 
Tabla 11: Correlación entre Evidencia física y Lealtad del cliente 
 
 
 Evidencia 
física 
lealtad 
Rho de Evidencia Coefi de correlación 1,000 ,759** 
Spearman física Sig. (bilateral) . ,000 
  N 95 95 
 Total Coefi de correlación ,759** 1,000 
 lealtad Sig. (bilateral) ,000 . 
                            N                                                  95                    95   
 
 
Los resultados obtenidos nos muestran que existe una correlación al nivel 0,000 el cual 
es significativa, este resultado nos permite afirmar que la primera hipótesis específica ha 
sido aceptada. 
 
 
 
Tabla 12: Correlación entre Fiabilidad y Lealtad del cliente 
 
 
 
Rho de 
Spearman 
Fiabilidad       lealtad 
Fiabilidad                Coefi de correlación         1,000           ,863** 
Sig. (bilateral)                           .              ,000 
N                                            95                 95 
Total lealtad            Coefic de correlación       ,863**                  1,000 
Sig. (bilateral)                     ,000                    . 
                                    N                                            95                  95  
 
 
Los resultados obtenidos nos muestran que existe una correlación al nivel 0,000 el cual 
es significativa, este resultado nos permite afirmar que la segunda hipótesis específica ha 
sido aceptada.
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Capacidad de Coefi de correlación 1,000  ,754** 
respuesta Sig. (bilateral) .  ,000 
 N 95  95 
lealtad Coefi de correlación ,754**  1,000 
 Sig. (bilateral) ,000  . 
 
Seguridad Coefi de correlación 1,000  ,737** 
 Sig. (bilateral) .  ,000 
 N 95  95 
Total lealtad Coefi de correlación ,737**  1,000 
 Sig. (bilateral) ,000  . 
 N 95  95 
 
 Coefi de correlación 1,000  ,750** 
Empatía Sig. (bilateral) .  ,000 
 N 95  95 
 Coefi de correlación ,750**  1,000 
lealtad Sig. (bilateral) ,000  . 
 
 
 
 
Tabla 13: Correlación entre Capacidad de respuesta y Lealtad del cliente       
Cap de lealtad
                                           respuesta       
 
 
 
 
Rho de 
Spearman 
 
                                 N                                           95                  95   
 
 
Los resultados obtenidos nos muestran que existe una correlación al nivel 0,000 el cual 
es significativa, este resultado nos permite afirmar que la tercera hipótesis específica ha 
sido aceptada. 
 
 
 
Tabla 14: Correlación entre Seguridad y Lealtad del cliente      
                                          Seguridad          lealtad   
 
 
 
Rho de 
Spearman 
 
 
 
 
Los resultados obtenidos nos muestran que existe una correlación al nivel 0,000 el cual 
es significativa, este resultado nos permite afirmar que la cuarta hipótesis específica ha 
sido aceptada. 
 
 
 
Tabla 15: Correlación entre Empatía y Lealtad del cliente         
                                            Empatía           lealtad   
 
 
 
 
Rho de Spearman 
 
 
 
                               N                                            95                   95   
Los resultados obtenidos nos muestran que existe una correlación al nivel 0,000 el cual 
 
es significativa, este resultado nos permite afirmar que la quinta hipótesis específica ha 
sido aceptada.
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IV. DISCUSIÓN 
 
 
 
4.1. Discusión de los resultados 
 
En desarrollo del presente trabajo debemos indicar que las pruebas utilizadas presentan 
las condiciones técnicas lo cual será importante para ser utilizadas como instrumento de 
evaluación. 
 
Cada resultado está especificado con su respectiva tabla, donde se detalla los tres análisis, 
el descriptivo la cual se aprecia la prueba de Kolmogorov-Smirnov son de 0,000 se puede 
decir que los valores no presentan diferencias, por ello se dedujo que se empleará el 
estadístico no paramétrico para dicha investigación. En el segundo análisis es la de 
correlacional la cual se puede apreciar el Rho de Spearman son significativas, mostrando 
que los valores mayores son: 
La Evidencia física con el total lealtad del cliente (r = 0.759) 
La Fiabilidad con el total lealtad del cliente (r = 0.863) 
La Capacidad de respuesta con el total lealtad del cliente (r =0.754) 
La Seguridad con el total lealtad del cliente (r = 0.737) 
La Empatía con el total lealtad del cliente (r = 0.750) 
 
Y por último es la contrastación de hipótesis, los resultados obtenidos nos muestran que 
existe una correlación al nivel 0,000 el cual es significativa, este resultado nos permite 
afirmar que la hipótesis general ha sido aceptada. 
 
Los análisis estadísticos de la validez del constructo de las pruebas, efectuado a través del 
análisis factorial, nos presenta una medida de adecuación del muestreo de Kaiser - Mayer 
Olkin que puede catalogar como adecuado para esta investigación. 
 
Para el estudio de investigación entre las variables de calidad de servicio y lealtad del 
cliente en la empresa Financiera Oh! de Santa Clara, se utilizó el SPSS V.23, por lo tanto 
con el Rho de Spearman se obtuvo una correlación positiva alta 0,951, con un nivel de 
significancia de 0,000, es decir se ha comprobado que existe relación entre ambas 
variables, (tabla 9). 
 
 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 1 de la investigación, evidencia física y lealtad del 
cliente en la Financiera Oh! de Santa Clara, la cual se obtuvo una correlación positiva 
moderada 0,759 y un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto se acepta la hipótesis 
alterna, que la evidencia física tiene relación con la lealtad del cliente de la Financiera
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Oh! de Santa Clara-Ate, 2018. (Tabla 11). Lo cual se corrobora con lo mencionado por 
Delgado (2017) en su investigación realizado a 306 usuarios, quien afirma que la calidad 
de servicio es bueno en la discoteca Mi Facu de la cuidad de la ciudad de Trujillo. 
 
 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 2 de la investigación, fiabilidad y lealtad del cliente en 
la Financiera Oh! de Santa Clara, la cual se obtuvo una correlación positiva moderada alta 
0,863 y un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna, que 
la fiabilidad tiene relación con la lealtad del cliente de la Financiera Oh! de Santa Clara-
Ate, 2018. (Tabla 12). Lo cual se corrobora con lo mencionado por Vega (2016) en su 
investigación realizada a 100 turistas, quien afirma que existe relación directa positiva 
hacia los usuarios del Hipermercado de la ciudad de Trujillo. 
 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 3 de la investigación, capacidad de respuesta y lealtad 
del cliente en la Financiera Oh! de Santa Clara, la cual se obtuvo una correlación positiva 
moderada 0,754 y un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto se acepta la hipótesis 
alterna, que la capacidad de respuesta tiene relación con la lealtad del cliente de la 
Financiera Oh! de Santa Clara-Ate, 2018. (Tabla 13). Lo cual se corrobora con lo 
mencionado por Espinoza (2017) en su investigación realizada a 80 clientes, quien infiere 
que existe relación directa positiva hacia los clientes del Banco Continental. 
 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 4 de la investigación, seguridad y lealtad del cliente 
en la Financiera Oh! de Santa Clara, la cual se obtuvo una correlación positiva moderada 
0,737 y un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna, que 
la seguridad tiene relación con la lealtad del cliente de la Financiera Oh! de Santa Clara- 
Ate, 2018. (Tabla 14). Lo cual se corrobora con lo mencionado por Loaiza (2013) en su 
investigación realizada a 100 usuarios, infiriendo que los usuarios del banco su satisfecho 
con el servicio es bien alto, por eso ellos indican que su regreso seria permanente. 
 
 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 5 de la investigación, empatía y lealtad del cliente en 
la Financiera Oh! de Santa Clara, la cual se obtuvo una correlación positiva moderada 
0,750 y un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna, que 
la empatía tiene relación con la lealtad del cliente de la Financiera Oh! de Santa Clara- 
Ate, 2018. (Tabla 15). Lo cual se corrobora con lo mencionado por Cruz y Moya (2014)
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en su investigación realizada a 106 usuarios, quien infiere que existe una relación muy 
alta hacia sus usuarios de la Pymes del Cantón Milagro. 
 
 
Estos resultados nos permiten entender la importancia significativa que tiene la Calidad 
de servicio y Lealtad de la empresa. Desde esta perspectiva debemos tener en cuenta que 
la calidad de servicio se ha convertido en una necesidad esencial para las empresas de 
producto y servicio. Estos aspectos incluso se han vuelto más importante en aquellas áreas 
de negocios en las cuales donde los competidores ofrecen el producto o servicio similares 
por ganar más clientes. Así mismo la calidad de servicio se puede definirse como el 
resultado de la evaluación de cumplimiento que realiza el consumidor, las empresas cada 
día buscan captar a sus clientes y fidelizarlos, brindándoles un buen servicio de calidad, 
y así lograr que los usuarios les sean leales a ellos. No obstante los clientes siempre 
buscaran donde le atiendan mejor, por esa razón la financiera oh debe tener en cuenta la 
atención personalizada, ya que todas las empresa buscan eso la buena atención hacia los 
clientes, para lograr fidelizar con ellos. 
 
La calidad del servicio es el nivel de excelencia, un pilar de patrones estables y elevados 
cumplimientos. De este modo, la calidad de servicio se refiere a otorgar la garantía referida 
a las prestaciones del producto o servicio. La calidad que brinda la financiera no es tanto 
que digamos por esta razón se hizo la encuesta donde algunos clientes no se sienten 
satisfecho con la atención brindada, por esta razón la encuesta ayuda ver en que situación 
se encuentra la financiera oh. En toda compañía hoy en día lo que le identifica es del 
servicio que brindan hacia los clientes, siempre lo que se tiene que perdurar es la marca, 
ya que el consumidor lo que tiene en mente es la marca que va acompañado con el buen 
servicio, por esta razón las organizaciones luchan por ser la mejor empresa por su servicio. 
 
La confianza y la comunicación son fundamentales para fidelizar a nuestros clientes, que 
nos preferirán a nosotros antes que a la competencia, haciendo de nuestra relación con los 
clientes un valor añadido a nuestros servicios o productos, que nos ayudará a conseguir y 
mantener el éxito a largo plazo. La financiera a la hora de otorgar el producto al cliente 
debe ser bien transparente para que así no tengan inconveniente a un futuro, por esta razón 
la confianza y la comunicación es muy importante para los usuarios. Una vez que le hayas 
dado la confianza a los clientes ellos se sentaran muy satisfecho y regresan repetitivas 
veces  e  incluso  invitaran  a  familiares  y  amigos,  la  comunicación  a  un  cliente  es
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fundamental, en este caso el personal de plataforma al brindarle su estado de cuenta al 
cliente debe informarle bien ya que algunos ellos no entienden muy bien, se debe explicar 
detallado. La confianza que se genera con el cliente es muy importante ya que a través de 
ello ganaras mucho su atención, por ende el usuario al sentirse en confianza con el personal 
que le atiende se sentirá más a gusto con la empresa en donde recurre para poder resolver 
sus dudas. En la actualidad la financiera oh debe trabajar más en conseguir en generar la 
confianza con el cliente en el primer contacto, a la hora que ingresa la establecimiento ya 
se debe dar la confianza así pata que el usuario pueda cumplir con toda sus expectativas. 
 
 
De esta manera es imprescindible que la compañía debería satisfacer todas las necesidades 
y expectativas del usuario para que este se forme una opinión positiva, a eso podemos 
llamar calidad de servicio. Para ello se debe satisfacer dichas expectativas, que por otro 
lado son subjetivas, por ende es necesario disponer de información adecuada sobre los 
usuarios, que contenga aspectos relacionados con sus necesidades y atributos donde se 
puede evaluar la calidad de un servicio. La financiera oh siempre debe estar al tanto de 
las expectativas de sus clientes, ya sea en el servicio o en el producto, porque ellos lo que 
buscan es una buena atención, por ende el personal de la financiera a la hora de atender al 
cliente tiene que ser empático. 
 
 
La lealtad se refiere a las veces de compra que realiza un cliente, y como resultado se verá 
reflejado de valor que recibió en ese momento, la cual esto generará la confianza del 
cliente con la empresa, por eso es muy importante el trato del cliente a la hora que ingresa 
hasta la hora que se retire. 
Actualmente la financiera oh lo que busca es tener clientes leales, ya sea con el producto 
o con el servicio brindado, por esta razón la empresa esta que lucha día a día de brindarle 
una atención adecuada a los clientes para que sientan a gusto y tengan esa confianza única, 
y así sean leales a la compañía. A la hora de brindar la tarjeta de crédito el personal de 
plataforma tiene que ser transparente que quiere decir esto, es de que se tiene que explicar 
todo,  si  tiene cobro de  membresía,  desgravamen,  su  fecha de pago  y su  fecha de 
facturación todo eso influye que el cliente este bien informado, ya que a raíz de esto si no 
está informado va generar una  gran molestia si se haya a trazado en el pago porque bien 
se sabe que pagará una penalidad, e en ese entonces ya con el cliente eta generando 
molestia, con eso perderás la confianza que tenía contigo como entidad.
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La lealtad para una empresa es una pieza fundamental ya que no todos los clientes toman 
conciencia de ser fiel a dicha empresa, todos los usuarios siempre analizaran de acuerdo 
al trato que le brindan a la hora de entrar al establecimiento siempre el personal debe 
ofrecerle una valor agregado, para que así el consumidor se sienta a gusto y se retire 
satisfecho del establecimiento, no toda compañía tiene en cuenta esto, por esta razón al 
elaborar un proyecto donde nos detalla sobre la calidad de servicio y la lealtad, pues esto 
ayudara mucho para las compañías que no tienen en cuenta, será una oportunidad para 
que así puedan mejorar en muchos aspectos. 
 
 
La financiera oh lo que siempre ha querido conseguir es que todos los cliente que recurren 
en el establecimiento les sea fiel, por esta razón el personal conjuntamente con el 
supervisor de tienda deben de trabajar mucho la calidad de servicio, el servicio el 
primordial en toda empresa, el cliente que se encuentra en tienda lo que buscara será la 
atención brindad al ser bien recibida pues este cliente regresara, ya sea por una tarjeta, por 
un seguro o por disponibilidad de efectivo, si el cliente en bien atendido ten lo por seguro 
que retornara y se convertirá un cliente fiel y eso es lo que busca una compañía que su 
consumidor le sea fiel hasta el último. 
 
 
Todos los clientes tienen diferente gustos a la hora de brindar el producto lo primero que 
se preguntarán si el producto le es beneficioso para ellos, porque es fácil ofrecer el 
producto pero la atención que recibe cada clientes es diferente, si en otra empresa recibió 
mejor tarto que es de tu empresa pues va preferir donde le trataron con amabilidad, por 
ésta razón cada empresa lucha a día a día para mejorar bastante en el atención con los 
clientes, como sabemos que el cliente una pieza muy importante para la empresa. 
 
 
La financiera oh lo que día a día trabaja es de tener clientes leales y como se consigue 
esto, es a través del trabajo tanto del personal como el supervisor de tienda, ser empático 
con el cliente es lo más importante porque a todos nos gusta que no atiendan como lo más 
servicial posible. El trabajo de investigación la empresa le beneficiará de gran ayuda ya 
que contiene la información de como una empresa debe de actuar para brindar un servicio 
de calidad y hacer para que los clientes les sean leal a la corporación.
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V. CONCLUSIONES 
 
Los resultados logrados en el presente trabajo de investigación, se concluye que existe una 
relación entre la calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa 
Clara-Ate, en lo cual nos indica que si existe una correlación positiva alta de 0.951, con 
una significancia de 0,000 considerando la importancia del aporte del marco teórico para 
ampliar los conocimientos de calidad de servicio y lealtad del cliente. 
 
 
La primera hipótesis especifica es existe relación entre la evidencia física y lealtad del 
cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018, los resultados logrados en el 
presente trabajo de investigación, se concluye a través de los resultados del Rho Spearman 
existe una correlación positiva moderada 0.759, y una significancia de 0.000 
considerando la importancia de lealtad. Por ende la tecnología que utiliza la financiera oh 
tiene una relación positiva con la lealtad del cliente se puede decir que el cliente se siente 
satisfecho con la todo de las evidencias que brinda la empresa. Lo bueno de que los 
clientes ya no tendrán que acercarse a la financiera para solicitar su estado de cuenta, por 
que la empresa está educando al usuario para descargar el aplicativo de tarjeta oh para que 
les sea más factible visualizar sus movimientos, también a través del Messenger hay un 
aplicativo que se llama Fitoh es un robot que les podrá ayudar en dar su estado de cuenta, 
por lo tanto los clientes con el tiempo ya no tendrán que ir hasta al establecimiento de 
financiera para solicitar su estado de cuenta, solo que con los aplicativos le serán más 
fácil. 
 
 
En la segunda hipótesis se concluye que existe relación entre fiabilidad y lealtad del 
cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, en lo cual nos indica que si existe una 
correlación positiva moderada alta 0.863, con una significancia de 0,000 considerando la 
importancia de lealtad. Por ende la buena actitud que brinda el personal tiene una relación 
positiva con la lealtad del cliente por lo tanto se puede decir que el cliente se siente 
satisfecho por la atención brindada. Lo que actualmente se ve en la financiera es que el 
asesor de plataforma no tiene empatía con los clientes, los clientes se quejan por la 
atención brindada, por la mala información que le da ya sea con el estado cuenta o con los 
movimientos realizados, por ende el asesor tiene que tener vocación para permanecer en 
la plataforma, siempre el cliente va desear la atención rápida y concisa.
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En la tercera se concluye que existe relación entre capacidad de respuesta y lealtad del 
cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018, en lo cual nos indica que si existe 
una correlación positiva moderada de 0.754, con una significancia de 0,000 considerando 
la importancia de lealtad. Por ende la atención rápida que brinda el personal de la 
financiera tiene una relación positiva con la lealtad del cliente, por lo tanto se puede decir 
que el cliente al tener una duda indica que la respuesta que el brinda el personal es rápida 
por esta razón el cliente se siente satisfecho con la atención recibida. Los asesores y 
ejecutivos de ventas deben responder de inmediatos las inquietudes de los usuarios, para 
cumplir con sus necesidades y quieran regresar nuevamente y sean leales. Dentro de la 
financiera lo que tiene que mejorar es que el asesor de plataforma tiene que atender de 
inmediato las necesidades del cliente para que así ellos se sientan satisfecho con la 
atención brindada. 
 
 
En la cuarta se concluye que existe relación entre seguridad y lealtad del cliente en la 
Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018, en lo cual nos indica que si existe una 
correlación positiva moderada de 0.737, con una significancia de 0,000 considerando la 
importancia de lealtad. Por ende la seguridad que le brinda el personal de la compañía 
tiene una relación positiva con la lealtad del cliente que asiste en dicha empresa, por lo 
tanto se puede afirmar que el cliente al recibir el producto se va con toda seguridad y así 
se sienta satisfecho con el servicio. Los asesores y los ejecutivos deben mostrar confianza 
hacia los clientes, así para que ellos se sientan satisfechos al cumplir con sus necesidades. 
Por esta razón los ejecutivos de tarjeta deben transmitir total seguridad y confianza hacia 
los clientes así para que puedan afiliar a la tarjeta de descuento, así mismo el asesor de 
plataforma al entregar la tarjeta tiene que mostrar cortesía a la hora de atenderlo para que 
el cliente se sienta cómoda y satisfecho. 
 
 
En la quinta se concluye que existe relación entre empatía y lealtad del cliente en la 
Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018, en lo cual nos indica que si existe una 
correlación positiva moderada de 0.750, con una significancia de 0,000 considerando la 
importancia de lealtad. Por ende el personal al ser empático con el cliente ya está 
generando una confianza total por eso se indica que si hay una relación positiva con la 
lealtad del cliente, por lo tanto se puede afirmar que los cliente a la hora de ser atendidos 
por los trabajadores se sienten totalmente satisfechos ya que el trabajador muestra empatía 
hacia el cliente, esto quiere decir mucho porque todo cliente a la hora de estar en tienda y
62  
 
 
 
 
el personal le atiende cumpliendo con toda las expectativas del usuario pues en ese 
momento el usuario se retirará del lugar bien a gusto con el servicio que recibió. 
 
 
Por lo tanto se concluye que si hay relación entre las dos variables, esto quiero decir que 
la calidad de servicio se relaciona directamente con la lealtad del cliente, por lo ende los 
clientes que recurren a la financiera oh, se sienten satisfecho con el servicio que le brinda 
el ejecutivo de venta y el asesor de plataforma.
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VI. RECOMENDACIONES 
 
 
 
Con el análisis de correlación entre las dos variables Calidad de servicio y lealtad del 
cliente de la Financiera Oh de Santa Clara. Se recomienda capacitar constante a los 
colaborares para que brinden una buena calidad de servicio, los usuarios al recibir un buen 
trato, se sentirán satisfechos y serán leales a la empresa, aunque los competidores tengan 
los mejores productos, pues el servicio siempre es lo que un cliente busca. 
 
 
Con respecto a la Evidencia física, la financiera debe contar con más equipos tecnológicos, 
saldo mático y un teléfono para que los usuarios puedan realizar sus solicitudes más 
eficientes, es bueno que la empresa brinde las opciones d los aplicativos a los clientes 
para que así ellos puedan tener una atención digitalizado, se tiene el App de la tarjeta oh, 
el robot Fitoh, descargando el aplicativo de la tarjeta oh podrá ver su estado de cuenta y 
sus últimos movimientos, sabemos que eso no les beneficiará mucho, por ende la empresa 
debe preocuparse más en la atención que brinda para que así lo usuarios puedan 
recomendar a otras personas. 
Equipo: Se recomienda que las computadoras se deben de modernizar, colocar luz con 
más iluminación, contar con más parantes, tener bien identificado lo que pertenece la 
atención preferencial, y se recomienda tener un teléfono para el cliente le sea más fácil a 
la hora de bloquear su tarjeta ya sea por hurto o pérdida, también es necesario el saldo 
matico ya que así le será fácil a la hora solicitar su estado de cuenta, lo más importante es 
que el personal de plataforma siempre debe de actualizar sus datos del cliente lo más 
resaltante es el correo electrónico para que no tenga inconveniente ya saber cuánto es lo 
que tiene que pagar ya sea del mes o el total, al cumplir con todo esto la empresa estaría 
brindado un servicio de la calidad. 
Personal: El personal de plataforma siempre tiene que estar con buena actitud a la horta 
de brindarle la atención al cliente así para que el cliente se sienta a gusto con el servicio 
que recibe en plataforma. 
 
 
Con respecto a la Fiabilidad, los asesores y los ejecutivos deben mostrar actitud positiva 
hacia los clientes, ellos siempre llegan a la empresa por el servicio por esta razón, la 
atención debe ser personalizada. En primera instancia el ejecutivo a la hora entregar la 
tarjeta de crédito debe ser cordial con el cliente, indicarle todo los beneficios de la tarjeta, 
también debe ser transparente indicándole la fecha de pago, el seguro desgravamen, la
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membresía, penalidad entre otros, y el asesor a la hora de emitir la tarjeta de crédito debe 
explicarlo los aplicativos que tiene la corporación así para que el cliente no tenga 
inconveniente en cuanto a su fecha de pago, a sus movimientos, por esta razón la empresa 
se enfoca en capacitar constante a su personal para que ellos brinden una servicio de 
calidad y que el usuario se sienta satisfecho con el servicio y el producto ofrecido. 
Cumplimiento de los servicios: el cliente a la hora de solicitar su estado de cuenta deben 
de indicarle el detallado ya que la gran mayoría del personal de plataforma no tiene la 
delicadeza de brindarle un servicio adecuado. 
Cumplimiento de los tiempos: El personal de plataforma a la hora de brindarle la atención 
al cliente pues la atención que recibe el usuario debe ser a tiempo, si el cliente indica que 
esta apurado pues debemos cumplir con su necesidad. 
 
 
Con respecto a la Capacidad de respuesta los asesores y ejecutivos de ventas deben 
responder de inmediatos las inquietudes de los usuarios, para cumplir con sus necesidades 
y quieran regresar nuevamente y sean leales. Los ejecutivos de venta al ofrecer la tarjeta 
de crédito debe ser rápido y concreto al tomarle sus datos ya que algunos clientes nos les 
gusta esperar, pero siempre siendo brindándole un buen servicio, y el asesor de plataforma 
a la hora de emitir la tarjeta debe ser rápido para cumplir con la expectativa del cliente. 
Rapidez  en  el  servicio:  Todo  personal  de  plataforma  tiene  que  tener  un  tiempo 
determinado para su atención ya que hay varios usuarios con la espera. 
Buena disposición: Todo el personal de la financiera debe atender con una disposición 
asertiva. 
 
 
Con respecto a la Seguridad, los asesores y los ejecutivos deben mostrar confianza hacia 
los usuarios, para que así se sientan satisfechos al cumplir con sus necesidades. El 
ejecutivo a la hora de ofrecer la tarjeta de crédito debe transmitir seguridad al cliente para 
que ellos se sientan seguro del producto que está recibiendo, otro es que el ejecutivo debe 
mirarle a los ojos, sonreírle, y el asesor a la hora de entregarle la tarjeta de crédito debe 
recordarle que la tarjeta que está adquiriendo es muy buena para su consumo, por ende el 
cliente se sentirá seguro por lo que le ejecutivo y el asesor le explicó. 
Confianza: El personal de plataforma debe generar la confianza necesaria hacia el cliente, 
a la hora de brindarle su estado de cuenta, a la hora de emitirle su tarjeta de crédito, a la 
hora de hacerle un requerimiento y a la hora de generarle un reclamo.
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Cortesía con los clientes: Todo el personal de la financiera incluyendo al jefe directo 
deben tener una adecuada atención, ya que actualmente se observó que el jefe no tiene la 
atención personalizada hacia el cliente. 
 
 
Con  respecto  a la  Empatía,  el  jefe  inmediato  debe reconocer  los  trabajos  de  cada 
colaborador para que ellos se sientan motivados y tengan una actitud positiva al atender 
a los usuarios que llegan a la plataforma. El ejecutivo a la hora de ofrecerle la tarjeta debe 
ser cordial, empático, carismático, preguntarle que producto vino a comprar, llevarle e 
indicarle que al comprar aquel producto tiene el descuento con la tarjeta, por esta razón se 
le otorgará la tarjeta para que pueda beneficiarse y pueda ahorra, el asesor a la hora de 
emitir la tarjeta debe brindarle una atención única para que el cliente se sienta feliz con el 
servicio y con el producto que lleva a casa, por lo tanto el cliente al recibir una atención 
personalizada recomendara a otros clientes ya sean familiares o amistades. 
Atención personalizada: Todo el personal de la financiera oh la atención que brinda al 
cliente tiene que ser personalizada, lo que se pudo observar es de que su atención no es 
tan buena y es ahí donde deben mejorar. 
Preocupación por los intereses de los clientes: El cliente es una pieza muy importante para 
la empresa por ende la atención debe ser muy empático ya que sabrás con qué intención 
viene a la empresa. 
También podemos recomendar que algunas empresas deben de reunirse para ver los 
puntos en mención sobre la calidad de servicio y lealtad del cliente, ya que al reunirse les 
será más fácil porque se recogerán ideas nuevas la cual ayudará mucho por una toma de 
decisión, ya que sabemos que los clientes hoy en día tienen diferentes gustos, a raíz de 
eso deben tomar en consideración. Hoy en la actualidad toda empresa lo que buscan es 
tener clientes satisfechos con la tencion que reciben en el establecimiento pues esto se 
consigue brindándole un servicio de calidad, cumpliendo con todas las expectativas que 
el cliente requiere en ese momento.
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ANEXOS 
 
ANEXO 1: MATRÍZ DE CONSISTENCIA 
 
 
TÍTULO: Calidad de servicio y Lealtad del cliente de la Financiera Oh S.A, Santa Clara – Ate, 2018. 
AUTOR: Raquel Aldeide Salcedo Morales 
 
PROBLEMA           OBJETIVOS            HIPÓTESIS                                       VARIABLES E INDICADORES 
Problema general Objetivo general Hipótesis general  
Variable 1: Calidad de servicio
¿Qué relación Establecer la Existe relación          
existe entre la relación entre la entre la calidad de Dimensiones               Indicadores                Ítems            Escala de
calidad de servicio calidad de servicio servicio y lealtad                                    valoración  
 
y lealtad de 
clientes de la 
y lealtad de 
clientes de la 
de clientes de la 
Financiera Oh 
Evidencia física Equipos 1  
Financiera Oh 
S.A, ate 2018? 
Financiera Oh SA, 
Ate, 2018. 
S.A, ate 2018.  Personal 2 
 
Problemas 
  
Hipótesis 
Fiabilidad Cumplimiento de los 
servicios 
3  
1. Nunca 
específicos: Objetivos específicos:     
 específicos:   Cumplimiento de los 4 2. Casi 
¿Qué relación  Existe relación  tiempos  nunca 
existe entre la Determinar la entre los     
relación entre los 
elementos de 
tangibilidad de 
relación entre los 
elementos de 
tangibilidad de 
elementos de 
tangibilidad de 
calidad del 
Capacidad de 
respuesta 
Rapidez en el 
servicio 
5             3. A veces 
 
4. Casi
calidad del 
servicio y lealtad 
de los clientes de 
la Financiera Oh 
calidad del servicio 
y lealtad de los 
clientes de la 
Financiera Oh S.A, 
servicio y lealtad 
de los clientes de 
la Financiera Oh 
S.A, Ate, 2018. 
Buena disposición                   6 
 
Seguridad                 Confianza                                7 
siempre 
 
5. Siempre
S.A, Ate, 2018? Ate, 2018. 
Cortesía de los                        8 
empleados
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Continuar 7 
Recomendación 8 
 
 
 
¿Qué relación 
existe entre la 
Determinar la 
relación entre la 
Existe relación 
entre la fiabilidad 
Empatía 9 
Atención
fiabilidad de 
calidad del 
servicio y lealtad 
de los clientes de 
fiabilidad de 
calidad del servicio 
y lealtad de los 
clientes de la 
de calidad del 
servicio y lealtad 
de los clientes de 
la Financiera Oh 
  personalizada                  
10 
Preocupación por 
los intereses de los
la Financiera Oh Financiera Oh SA, SA, Ate, 2018. clientes. 
SA, Ate, 2018? Ate, 2018.  
Existe relación 
 
Variable 2: Lealtad del cliente 
¿Qué relación Determinar la entre la capacidad    
existe entre la relación entre la de respuesta de Dimensiones               Indicadores                Ítems            Escala de 
capacidad de capacidad de calidad del                                             valoración  
respuesta de 
calidad del 
servicio y lealtad 
de los clientes de 
la Financiera Oh 
respuesta de 
calidad del servicio 
y lealtad de los 
clientes de la 
Financiera Oh SA, 
servicio y lealtad 
de los clientes de 
la Financiera Oh 
SA, Ate, 2018. 
Cognitiva                 Atributo                                  1 
 
Experiencia                             2 
 
Primera opción                       3
SA, Ate, 2018? Ate, 2018. Existe relación          
 
¿Qué relación 
existe entre 
seguridad de 
calidad del 
servicio y lealtad 
de los clientes de 
la Financiera Oh 
SA, Ate, 2018? 
 
¿Qué relación 
existe entre 
empatía de calidad 
del servicio y 
lealtad de clientes 
los de la 
Financiera Oh SA, 
 
Determinar la 
relación entre 
seguridad de 
calidad del servicio 
y lealtad de 
clientes de la 
Financiera Oh SA, 
Ate, 2018. 
 
Determinar la 
relación entre la 
empatía de calidad 
de servicio y 
lealtad de clientes 
de la    Financiera 
Oh SA, Ate, 2018. 
entre la seguridad 
de calidad del 
servicio y lealtad 
de los clientes de 
la Financiera Oh 
SA, Ate, 2018. 
 
Existe relación 
entre la empatía 
de calidad del 
servicio y lealtad 
de clientes los de 
la Financiera Oh 
SA, Ate, 2018. 
Afectiva                   Actitud                                    4 
 
Referencias                             5 
 
Conativa                   Opción                                    6 
 
 
 
 
 
 
Comportamiento      Inercia                                     9 
 
Obstáculo                               10 
1. Nunca 
 
2. Casi 
nunca 
 
3. A veces 
 
4. Casi 
siempre 
 
5. Siempre
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  Ate, 2018?                 
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DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN             POBLACIÓN Y MUESTRA                           TÉCNICA E INTRUMENTOS 
El diseño de la presente investigación es 
no experimental, debido a que se realizó 
sin ninguna manipulación de variables. 
De tipo descriptiva correlacional por lo 
que tiene que existir relación entre las 
dos variables. 
POBLACIÓN: La población para esta 
investigación está conformada por los 
clientes entre hombres y mujeres de la 
empresa Financiera Oh! 
MUESTRA: La muestra es 
probabilístico por conveniencia las 
cuales optamos por 95 usuarios que 
asisten en turno a la Financiera Oh! 
Variable 1: Calidad de 
servicio 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario 
Año: 2018 
Variable 2: Lealtad del 
cliente 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario 
Año: 2018
 
Elaborado por el autor
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de Valoración 
Evidencia física Equipos 1. ¿Usted considera que la Financiera cuenta con equipos tecnológicos necesarios para su  
  atención?  
  2. ¿Usted considera la apariencia de las instalaciones está acorde con los servicios ofrecidos?  
 Personal 3. ¿La Financiera cuenta con personal altamente capacitado para informarle sobre los  
  productos? 1. Nunca 
  4. ¿La atención que brinda el personal de plataforma de la Financiera Oh es adecuada? 2. Casi nunca 
Fiabilidad Cumplimiento de los servicios 5. ¿Usted recibe una atención adecuada al ingresar a la Financiera?  
     3. A veces 
 
 
 
 
Capacidad de 
respuesta 
6. ¿El personal de la Financiera tiene conocimiento adecuado al ofrecer su producto? 
 
Cumplimiento de los tiempos         7. ¿El personal de plataforma respeta su privacidad a la hora de atenderlo? 
 
8. ¿El personal de la Financiera muestra actitud positiva hacia la atención del cliente? 
Rapidez en el servicio                     9. ¿La atención que brinda el personal en plataforma es óptima? 
10. ¿El personal de la Financiera tiene talento para satisfacer sus necesidades? 
Buena disposición                           11. ¿El personal de la Financiera está predispuesta para atender sus dudas? 
12. ¿El personal de plataforma está dispuesto a resolver sus problemas que tiene con su 
tarjeta de crédito? 
 
4. Casi siempre 
 
5. Siempre
 
Seguridad                 Confianza                                        13. ¿El personal de la Financiera le muestra confianza a la hora de afiliarle a la tarjeta de 
crédito? 
14. ¿El personal de plataforma le brinda la confianza para realizar la consulta acerca de la 
tarjeta de crédito? 
Cortesía de los empleados              15. ¿El personal de la Financiera le muestra conocimiento a la hora de solucionar sus 
problemas? 
16. ¿El personal de la Financiera le muestra seguridad a la hora de brindarle los beneficios 
que tiene la tarjeta de crédito? 
Empatía                    Atención personalizada                   17. ¿El personal de la Financiera muestra cortesía al momento de atender? 
18. ¿El personal de la Financiera siempre está dispuesto a ayudar con sus propuestas? 
 
19. ¿El personal de la Financiera sabe escuchar sus necesidades? 
Preocupación por los                      
intereses de los clientes 
Elaborado por el autor 
20. ¿El personal de la Financiera muestra interés para solucionar sus inquietudes?
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LEALTAD DEL CLIENTE 
 
Dimensiones                                Indicadores                     Ítems                                                                                                                                          Escala de 
                                                                                                                                                      Valoración   
1. ¿Usted prefiere a la Financiera por su servicio brindado?
Información                                Atributo 
2.  ¿Usted  considera que la tarjeta de créditos es muy beneficioso para  realizar sus 
compras? 
3. ¿Tuvo una buena experiencia cuando adquirió el servicio de la Financiera?
Experiencia                       
4. ¿Antes de adquirir la tarjeta de crédito se tuvo que orientar de personas que ya lo tienen? 
 
5. ¿Al obtener su tarjeta de crédito le fue totalmente gratis? 
Primera opción                 
6. ¿Tuvo algún inconveniente con su tarjeta de crédito a la hora de realizar sus compras? 
 
7. ¿Usted se siente satisfecho con el servicio que ofrece la financiera? 
Aficción                                        Actitud                              
8. ¿Usted se siente satisfecho con el personal que le brinda la información necesaria? 
 
9. ¿Tiene buenas referencias de la Financiera? 
1. Nunca 
 
2. Casi nunca 
 
3. A veces 
 
4. Casi siempre 
 
5. Siempre
 
 
 
 
 
Intención de compra 
Referencias 
 
 
Opción 
 
 
 
 
 
Continuar 
 
 
Recomendación 
 
10. ¿Considera que el personal de plataforma tiene buena actitud a la hora de atenderlo? 
 
11.  ¿La  financie  le  brinda  una  serie  de  alternativas  de  servicio  para  satisfacer  sus 
necesidades? 
12. ¿Cuándo pensó en obtener una tarjeta de crédito, considera como la primera opción a 
la Financiera? 
13. ¿Contara aspectos positivos de la Financiera a otras personas? 
 
14. ¿Considera que la tasa de interés de su préstamo está de acuerdo con su economía? 
 
15. ¿El servicio que recibe de la Financiera es ágil? 
 
16. ¿Recomendaría a alguien ser clientes de la Financiera? 
 
17. ¿Regresaría a la Financiera por el servicio que recibió?
Comportamiento                        Inercia 
 
 
Obstáculo 
 
 
 
Elaborado por el autor 
 
18. ¿Recomendaría a la Financiera por el servicio que le brindó el personal de plataforma? 
 
19. ¿Seguirá siendo cliente de la Financiera? 
 
20. ¿Cómo titular de la tarjeta oh, sacaría adicionales para sus familiares para que se 
beneficien con sus compras?
 
 
 
 
 
 
ANEXO 4: CUESTIONARIO 
 
CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
 
Estimado cliente de la Financiera Oh! Santa Clara-Ate, este cuestionario es anónimo por 
lo cual agradeceré responder con sinceridad y así poder recoger información confiable, 
para ello se deberá marcar con una “X” la alternativa de respuesta que se adecue a su 
criterio. 
 
 
I. DATOS GENERALES: 
 
1.1. Género: 
 
a)  Femenino (  )        Masculino (  ) 
 
1.2. Sexo: (  ) 
 
Para evaluar las variables, marcar con una “X” en el casillero del ítem correspondiente, 
 
utilice la siguiente escala valorativa: 
 
 
 
1 2 3 4 5 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 
 
 
N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 
 DIMENSIÓN 1: EVIDENCIA FÍSICA 
1 ¿Usted  considera que  la  Financiera cuenta  con  equipos  tecnológicos 
 
necesarios para su atención? 
     
2 ¿Usted considera la apariencia de las instalaciones está acorde con los 
 
servicios ofrecidos? 
     
3 ¿La Financiera cuenta con personal altamente capacitado para informarle 
 
sobre los productos? 
     
4 ¿La atención que brinda el personal de plataforma de la Financiera Oh es 
 
adecuada? 
     
 DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD      
5 ¿Usted recibe una atención adecuada al ingresar a la Financiera?      
6 ¿El personal de la Financiera tiene conocimiento adecuado al ofrecer su 
 
producto? 
     
7 ¿El personal de plataforma respeta su privacidad a la hora de atenderlo?      
8 ¿El personal de la Financiera muestra actitud positiva hacia la atención del 
 
cliente? 
     
 DIMENSIÓN3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
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9 ¿La atención que brinda el personal en plataforma es óptima?      
10 ¿El  personal  de  la  Financiera tiene  la  capacidad  para  satisfacer  sus 
 
necesidades? 
     
11 ¿El personal de la Financiera está predispuesta para atender sus dudas?      
12 ¿El personal de plataforma está dispuesto a resolver sus problemas que 
 
tiene con su tarjeta de crédito? 
     
 DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
13 ¿El personal de la Financiera le muestra confianza a la hora de afiliarle a 
 
la tarjeta de crédito? 
     
14 ¿El personal de plataforma le brinda la confianza para realizar la consulta 
 
acerca de la tarjeta de crédito? 
     
15 ¿El  personal de  la  Financiera le  muestra conocimiento a  la  hora de 
 
solucionar sus problemas? 
     
16 ¿El personal de la Financiera le muestra seguridad a la hora de brindarle 
 
los beneficios que tiene la tarjeta de crédito? 
     
 DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
17 ¿El personal de la Financiera muestra cortesía al momento de atender?      
18 ¿El personal de la Financiera siempre está dispuesto a ayudar con sus 
 
propuestas? 
     
19 ¿El personal de la Financiera sabe escuchar sus necesidades?      
20 ¿El  personal  de  la  Financiera  muestra  interés  para  solucionar  sus 
 
inquietudes? 
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ANEXO 5: CUESTIONARIO 
 
 
LEALTAD DEL CLIENTE 
 
 
 
Estimado cliente de la Financiera Oh! Santa Clara-Ate, este cuestionario es anónimo por 
lo cual agradeceré responder con sinceridad y así poder recoger información confiable, 
para ello se deberá marcar con una “X” la alternativa de respuesta que se adecue a su 
criterio. 
 
 
I. DATOS GENERALES: 
 
1.1. Género: 
 
a)  Femenino (   )        Masculino (  ) 
 
1.2. Sexo: (  ) 
 
Para evaluar las variables, marcar con una “X” en el casillero del ítem correspondiente, 
 
utilice la siguiente escala valorativa: 
 
 
 
1 2 3 4 5 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 
 
 
 
 
N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 
 DIMENSIÓN 1:  INFORMACIÓN 
1 ¿Usted prefiere a la Financiera por su servicio brindado?      
2 ¿Usted considera que la tarjeta de créditos es muy beneficioso para 
 
realizar sus compras? 
     
3 ¿Tuvo una buena experiencia cuando adquirió el servicio de la 
 
Financiera? 
     
4 ¿Antes de adquirir la tarjeta de crédito se tuvo que orientar de 
 
personas que ya lo tienen? 
     
5 ¿Al obtener su tarjeta de crédito le fue totalmente gratis?      
6 ¿Tuvo algún inconveniente con su tarjeta de crédito a la hora de 
 
realizar sus compras? 
     
 DIMENSIÓN 2: AFICCIÓN 
7 ¿Usted se siente a gusto con el servicio que ofrece la financiera?      
8 ¿Usted  se  siente  satisfecho  con  el  personal  que  le  brinda  la      
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 información necesaria?      
9 ¿Tiene buenas referencias de la Financiera?      
10 ¿Considera que el personal de plataforma tiene buena actitud a la 
 
hora de atenderlo? 
     
 DIMENSIÓN 3:  INTENCIÓN DE COMPRA 
11 ¿La financie le brinda una serie de alternativas de servicio para 
 
satisfacer sus necesidades? 
     
12 ¿Cuándo pensó en obtener una tarjeta de crédito, considera como la 
 
primera opción a la Financiera? 
     
13 ¿Contara aspectos positivos de la Financiera a otras personas?      
14 ¿Considera que la tasa de interés de su préstamo está de acuerdo 
 
con su economía? 
     
15 ¿El servicio que recibe de la Financiera es ágil?      
16 ¿Recomendaría a alguien ser clientes de la Financiera?      
 DIMENSIÓN 4:  COMPORTAMIENTO 
17 ¿Regresaría a la Financiera por el servicio que recibió?      
18 ¿Recomendaría a la Financiera por el servicio que le brindó el 
 
personal de plataforma? 
     
19 ¿Seguirá siendo cliente de la Financiera?      
20 ¿Cómo  titular  de  la  tarjeta  oh,  sacaría  adicionales  para  sus 
 
familiares para que se beneficien con sus compras? 
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ANEXO 6: VALIDACIÓN – JUICIO DE EXPERTOS
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ANEXO 7: MATRIZ DE DATOS 
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
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VARIABLE LEALTAD DEL CLIENTE 
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